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Ante la presencia de una baja productividad en el área de registros documentarios 
originada por problemáticas asociadas a sus procesos, se dio origen a la presente 
investigación cuyo objetivo fue mejorar la productividad, eficiencia y eficacia del 
área mediante la aplicación del estudio del trabajo. Por ende, mediante una inves-
tigación de enfoque cuantitativo, fin aplicativo, nivel explicativo y diseño experimen-
tal de categoría cuasiexperimental, se dio la aplicación del estudio del trabajo ana-
lizando el proceso de elaboración de libros contables de compra y venta (electróni-
cos) desarrollado por el área de registros documentarios, basándose en el procedi-
miento definido por Kanawaty, en el cual se evaluaron las actividades del proceso 
(población de estudio) mediante observaciones de campo, que permitieron registrar 
tiempos y métodos de desarrollo e índices de productividad, eficiencia y eficacia de 
las actividades en instrumentos validados por expertos, los cuales permitieron pro-
cesar datos y reestructurar  actividades del proceso mediante diagramas, supresión 
de ciclos repetitivos, entre otras mejoras que permitieron contrarrestar las proble-
máticas del área de estudio, obteniendo como resultados un incremento de 1,55% 
en eficiencia, un 100,00% en eficacia y 133,33% en productividad del proceso, con-
cluyendo que con la reducción de tiempos originado por el estudio del trabajo me-



















Given the presence of low productivity in the area of documentary records caused 
by problems associated with its processes, the present investigation began, the ob-
jective of which was to improve the productivity, efficiency and effectiveness of the 
area by applying the study of work. Therefore, by means of a research with a quan-
titative approach, an applicative purpose, an explanatory level and an experimental 
design of a quasi-experimental category, the application of the study of work was 
carried out, analyzing the process of preparing accounting books for purchase and 
sale (electronic) developed by the area of documentary records, based on the pro-
cedure defined by Kanawaty, in which the activities of the process (study population) 
were evaluated through field observations, which allowed recording times and meth-
ods of development and indexes of productivity, efficiency and effectiveness of the 
activities in instruments validated by experts, which allowed to process data and 
restructure process activities through diagrams, suppression of repetitive cycles, 
among other improvements that allowed counteracting the problems of the study 
area, obtaining as a result an increase of 1.55% in efficiency, a 100.00% in efficiency 
and 133.33% in productivity d of the process, concluding that with the reduction of 












El mundo se encuentra detenido de manera global a causa de la pandemia del 
coronavirus detectado en diciembre-2019, la cual viene generando caos, incerti-
dumbre y crisis económica de impacto similar o incluso superior al que tuvo el aten-
tado del 11 de septiembre en la economía mundial (Alonso, 2020). Esto ha llevado 
a que muchos gobiernos, empresas y personas, recurran a asesorías económicas 
y otras asociadas; a fin de evaluar los posibles efectos de la pandemia en su eco-
nomía y así poder tomar decisiones más acertadas. Mismo escenario poco favora-
ble se repite en el Perú, en el cual muchos sectores económicos han sido afectados; 
pues sus acciones del mercado bursátil han caído drásticamente, algo que bien 
podría considerarse el inicio de una recesión o inflación (Gestión.PE., 2020b). Con-
secuentemente, personas naturales y jurídicas consultan a estudios contables el 
estado de sus inversiones y la perspectiva de la realidad, a fin de saber si su nego-
cio logrará o no sobrevivir a esta pandemia; a lo cual al sumarle las disposiciones 
de estado asociadas a la cuarentena y al sector económico, ha generado un incre-
mento en las funciones a desarrollar por parte quienes ofrecen este servicio conta-
ble; mismas que a su vez han sido afectadas en la fechas de entregas asociadas a 
la presentación de declaraciones, reportes entre otros que se encuentran sujetos a 
los cambios en el cronograma de vencimientos establecidos por la 
SUNAT(Gestión.PE., 2020c), el cual ha ido sufriendo modificaciones a causa de las 
ampliaciones de la cuarentena, lo cual se traduce en la aglomeración de trabajo 
para etapas futuras al levantamiento de la misma. Ante tal escenario, la empresa 
TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C. reaccionó y decidió evaluar sus procesos 
a fin de volverlos más óptimos y reducir las cargas laborales que estos generaban, 
lo cual a la larga permitiría conseguir una mayor competitividad y participación del 
mercado; el cual se encuentra en un escenario incierto donde es posible tanto el 
cierre como la creación de nuevos negocios siendo este uno de los factores que 
afectan dicho mercado. Motivo por el cual ante lo mencionado, se decidió para el 
presente estudio centrarse en el área de registros documentarios, el cual está en-
cargado de realizar el servicio de elaboración de libros contables de compra y venta 
entre otros; pudiéndose observar que se logra bridar un servicio de calidad, pero 
no se logran alcanzar los niveles productivos deseados; pues los tiempos de trabajo 
usados eran mayores a los necesarios para el volumen de trabajo; debiéndose esto 




Figura 1: Diagrama de Ishikawa 
 
Fuente: Elaboración propia 
Estas problemáticas fueron estudiadas con distintas herramientas (Anexo N°3) que 
permitieron identificar las causas más importantes en el Diagrama de Pareto 
Figura 2: Diagrama de Pareto 
 




A lo cual se evaluaron distintas opciones de solución, siendo seleccionado el “Es-
tudio del Trabajo” como la herramienta que podría mejorar la productividad en ma-
yor nivel (Anexo N°3). 
Siendo el problema de investigación a evaluar: “¿De qué manera la aplicación del 
estudio del trabajo mejorara la productividad, eficiencia y eficacia del área de regis-
tros documentarios de TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C., Lima-2020?”  
Justificando su conveniencia, como la utilidad hacia un fin específico (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014, p. 40). Siendo esta la optimización de los modos de 
trabajo en el proceso de estudio, el cual servirá como piloto para replicarlo en pro-
cesos similares permitiendo así un incremento en la productividad de la empresa. 
Siendo su relevancia social, el impacto o beneficio generado hacia una comunidad 
(Guisado, Cabrera y Cortés, 2010 apud De Moura Rocha Lima y Wood Jr., 2014, 
p. 459). Justificándose en los beneficios obtenidos por la optimización, siendo uno 
de ellos el reducir cargas laborales y el impacto que estas tendrían sobre el perso-
nal. Siendo su implicación práctica, la capacidad de solucionar problemas coti-
dianos y replicarse (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 40). Justificándose 
al centrarse en mejorar un proceso informático, el cual es un factor común en los 
procesos desempeñados por la empresa de estudio, la cual en base a los resulta-
dos conseguidos se replicará en procesos similares. Siendo su valor teórico, el 
conocimiento aportado por la investigación para reforzar o refutar otras similares 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 40). Respaldándose en el desarrollo 
de la discusión, la cual comparó los resultados de los antecedentes con los obteni-
dos en la investigación. Siendo su utilidad metodológica, el criterio que evalúa 
como la investigación mejora la recopilación, procesamiento y análisis de datos de 
la población (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 40). Justificándose al es-
tudiar las actividades del proceso, como unidad poblacional.  
Siendo su hipótesis afirmar que: “La aplicación del estudio de trabajo mejoró la pro-
ductividad, eficiencia y eficacia del área de registros documentarios de TQÑ&AJQ 
Contadores Asociados S.A.C., Lima-2020.”.  
Centrando sus objetivos de estudio en: “Determinar de qué manera la aplicación 
del estudio de trabajo mejorará la productividad, eficiencia y eficacia del área de 
registros documentarios de TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C., Lima-2020.” 








De acuerdo a los antecedentes analizados (Anexo N°5)  en base a la aplicación de 
herramientas y filosofías de la ingeniería aplicadas a entornos similares se muestra 
que los servicios usualmente al estar centrados en satisfacer necesidades de clien-
tes, suelen pasar por alto la estandarización de sus procesos como en Haddad 
(2016) donde la falta de estandarización generaba que el cliente perciba una menor 
calidad del servicio, Calderón (2017) por otro lado tiene demoras en la atención 
originadas por actividades ineficientes, la cual mejoró con la implementación de 
sistemas informáticos que permitieran una mayor fluidez, por otro lado, Quiroz 
(2017) plantea una evaluación de tiempos suplementarios basados en cálculos de 
tiempos reales cronometrados a fin de reducir su presencia en el proceso. Pisfil 
(2017) por su lado, muestra un proceso de digitalización con problemas de estan-
darización para lo cual hizo una guía de capacitación al personal. De igual manera, 
Villalobos (2018) agrega que la rapidez en la prestación de servicios puede ser 
afectada por falta de control interno; Guevara y Ron Paz (2014) en cambio muestra 
que la baja productividad en la prestación de servicios se debe grandes volúmenes 
de tiempos de espera, que según Tubón (2017) son generados por actividades cue-
llo de botella que no permiten una buena fluidez, que según Barba (2019) estarían 
dados por una mala capacitación. Por su lado Rodríguez (2019) decía que esta se 
generaba por la presencia de actividades que no pertenecían al proceso a lo cual, 
como solución, planteo la división de las actividades en células de trabajo con el fin 
de realizar una identificación de actividades que agregan valor de las que no y así 
limitar los recursos necesarios en base a la demanda promedio.  
A lo cual, partiendo de las premisas mostradas en los antecedentes, se realizó la 
elaboración de un “marco teórico”; siendo sus variables “El Estudio del Trabajo” 
y “la Productividad” a fin de realizar su aplicación en el presente estudio. 
El estudio del trabajo es la unión de la ingeniería de métodos y la medición del 
trabajo, técnicas que evalúan el trabajo humano y los factores que influyen en él, a 
fin de mejorar los procesos y la productividad (Caso, 2006, p. 14). Buscando en-
contrar la manera adecuada de llevar a cabo un trabajo (Sasirekha y Gautam, 2013, 
p. 16). Usualmente eliminando o disminuyendo las actividades que no agregan va-




Fuente: Editado de (Caso, 2006, p. 16) 
El “Estudio de métodos” también llamada ingeniería del trabajo o de métodos, es 
parte del estudio del trabajo. Consiste en el registro y examen crítico y sistemático 
de modos existentes y proyectados de realizar un trabajo, cuyo fin es crear métodos 
más sencillos que aumenten la productividad y supriman lo innecesario (Caso, 
2006, p. 14). Pues son los procesos de producción los puntos cruciales de toda 
cadena de valor (Abolhassani et al., 2018, p. 2). Estando la mejora, ligado estre-
chamente a la innovación; pues con ella se incrementaría los niveles productivos 
(Scanfone y Torres Júnior, 2017, p. 77). Pues la innovación es un factor determi-
nante en la competitividad y supervivencia empresarial (Alegre y Chiva, 2008 apud 
Gomes, Prá Netto Machado y Alegre, 2014, p. 274). La Ingeniería de métodos no 
está correctamente definida; no obstante, es común ver al estudio de tiempos y al 
de movimientos como parte de él (Correa, Gómez y Botero, 2012, p. 99). Siendo 
usadas en su desarrollo varias herramientas y filosofías:  
Tabla 1: Herramientas y filosofías de la ingeniería de métodos 
Análisis de operaciones Diagrama de operaciones del proceso Diagrama de recorridos 
Estudio de micromovimientos Economía de movimientos Diagrama Bimanual 
Diagrama hombre-maquina Diagrama de análisis de procesos Etc. 
Fuente: Editado de (Correa, Gómez y Botero, 2012, p. 100)  
El “estudio de movimientos”; evalúa movimientos corpóreos de actividades, en 
busca de su mejora, eliminando lo innecesario y simplificando lo necesario creando 
secuencias de trabajo óptimas que mejoren la eficiencia (López, Alarcón y Rocha, 
2014, p. 7). Pues para conseguir mejoras se requiere de esfuerzos continuos 
(Juran, 1969 apud Cardiel, Baeza y Lizárraga, 2017, p. 80). Soliendo usarse dia-
gramas, que son graficas que detallan un fenómeno definido (García-Pelayo, 1990, 
p. 356).  Siendo los más usados: 
El diagrama de flujo o diagrama de actividades, es un instrumento importante para 
las ciencias, pues señalan de manera lógica los pasos a desarrollar para solucionar 
un problema de estudio, permitiendo observar la secuencia de las operaciones a 
modo de guía (Ugalde, 1993, p. 112). Sirviendo para identificar, mejorar y estanda-
rizar procesos (Oriel Incorporated, 2002, p. 4) .Siendo sus simbología la siguiente: 
Medición del trabajo 
+ 
Estudio de métodos 
Aumento de la productividad 




Tabla 2: Simbología de los diagramas de flujo 
Símbolo Nombre Función 
 Inicio/Final Representar el inicio y fin de un proceso 
 Línea de fuego Indica la siguiente instrucción a realizarse 
 Entrada/Salida Representa la entrada y salida de datos y otros 
 Proceso Representa operaciones de cualquier tipo 
 Decisión Representa un análisis dicotómico (verdadero o falso) 
Etc. 
Fuente: Editado de (Oriel Incorporated, 2002, p. 12) y (SmartDraw LLC, 2020)  
Siendo graficado a conveniencia y criterio del analista; de forma: horizontal, vertical, 
panorámico y arquitectónico (Raffino, 2020). 
De igual manera el diagrama de análisis de procesos (DAP), que es un diagrama 
detallado sobre los componentes y el desarrollo de un proceso de elaboración de 
producto o servicio analizado a nivel macro (López, Alarcón y Rocha, 2014, p. 53). 
Agrupa su simbología en 5 grupos, los cuales son: 
Tabla 3: Símbolos del Diagrama de Análisis de Procesos (DAP) 
Símbolo Nombre Función 
 Operación Representan acciones de transformación de características. 
 Inspección Indican revisiones intencionadas  
 Transporte Representa desplazamientos de lugar, usualmente de un área a otra 
 Almacenaje Representa un resguardo en un área específica para tal función 
 Espera Indica cuellos de botellas (inevitables) y paradas abruptas (evitables) 
Fuente: Editado de (López, Alarcón y Rocha, 2014, p. 53)  
Por otro lado, el diagrama hombre-maquina, es un diagrama cuyo objetivo es eva-
luar la manera más económica en que un trabajador opere varias maquinarias, re-
duciendo el costo de tiempos inactivos del trabajador y las maquinarias, para lo cual 
se grafican líneas que representan escalas de tiempo (Fernández, González y 
Puente, 1996, p. 13).  
De igual manera, el diagrama bimanual; es un instrumento que analiza los movi-
mientos manuales del operario al detalle, mediante el análisis de micromovimientos 
y evaluación de procedimientos, los cuales permiten descubrir movimientos inefi-
cientes o contradictorios a la economía de movimientos (López, Alarcón y Rocha, 
2014, p. 102). Usando la simbología del DAP para analizar actividades del proceso 
(procedimientos) y los therbligs para el análisis de micromovimientos o movimien-




Siendo los therbligs improductivos eliminados en lo posible al diseñar los trabajos 
y procesos (Lehto y Landry, 2012, p. 196). Para (López, Alarcón y Rocha, 2014, p. 
103): toda actividad se conforma por combinaciones de therbligs. Siendo estos: 
Tabla 4: Grupos de therbligs 
Therbligs terminales 
Sujetar (G) Usar (U) Ensamblar (A) Soltar (RL) 
Posicionar (P) Pre-posicionar (PP) Desensamblar (DA) 
Therbligs comunes 
Alcanzar (TE) Trasladar (TL) 
Therbligs titubeantes 
Buscar (SH) Seleccionar (S) 
Therbligs demorantes 
Sostener (H) Reposo para reducir la fatiga (R) 
Demoras Inevitables (UD) Demoras evitables (AD) 
Therbligs vinculados al razonamiento del operario 
Planear (PN) Verificar (I) 
Fuente: Editado de (López, Alarcón y Rocha, 2014, p. 103-105)  
Por otro lado, el estudio de tiempos o ingeniería de tiempos, es una técnica usada 
por la ingeniería de métodos y la medición del trabajo, que controla los tiempos de 
actividades y procesos. No estando limitado su uso a procesos industriales pu-
diendo aplicarse también a procesos de gestión (Bin Che Ani y Abdul Hamid, 2014, 
p. 971). Analizándose mediante observaciones de campo o grabaciones 
(Fernández, González y Puente, 1996, p. 21). Siendo sus formas de evaluación: 
Tabla 5: Modalidades de evaluación aplicable a la ingeniería de tiempos 
Muestreo del  
Trabajo 
Determina tiempos de trabajo calculados en observaciones alea-
torias 
Cronometraje Consiste en medir los tiempos utilizados por un operario; pu-
diendo ser de modalidad continua y acumulativa o con vuelta a 
cero 
Sistemas estandariza-
dos de tiempos prede-
terminados 
Consiste en establecer desarrollo de actividades en base a valo-
res estandarizados o ya determinados por investigadores o insti-
tuciones reconocidas 
Datos estándares Basados en tiempos de estudios previos 
Según expertos Basados en opiniones de expertos 




Por otro lado, la “Medición de Trabajo”, es una técnica que busca definir un tiempo 
estándar para asignarlo al desarrollo de un trabajo concreto y de estandarizarlo 
(Caso 2006, p. 15). Ya que para estandarizar el desarrollo de un proceso, se re-
quiere establecer también un tiempo estándar para el mismo (Gusmon y Hutomo, 
2019, p. 2). Por otro lado, según (Fernández, González y Puente, 1996, p. 21), dice: 
establecer estándares de tiempo priva de mejoras reales a los procesos producti-
vos, pues priorizan la velocidad a la calidad. Por lo cual para evaluar “la medición 
del trabajo” se necesita procesar de los tiempos recopilados del cronometraje a 
través de fórmulas ya establecidas, las cuales según (Salazar López, 2019) son las 
siguientes: 














• Tiempo normal o base (TN): Tiempo de un trabajador eficiente al 100%: 
TN = TC x V 
Nota: Valoración (V).- Según (Kanawaty, 1998, p. 318): Es un valor dado por el 
analista; que mide el desempeño del trabajador en fracción, siendo el numerador el 
calificativo del trabajador y el denominador igual a 100 que representa el 100%. 
• Tiempo suplementario: Es tema de discusión por sus rasgos, están incluidos 
en el tiempo estándar y a pesar de estar ligados a temas improductivos no se 
pueden eliminar (Kanawaty, 1998, p. 336).  
Figura 4: Tiempos suplementarios 
 




Pues si bien existen valores porcentuales ya delimitados teóricamente para los su-
plementos, también es posible el cálculo mediante el análisis real de datos obteni-
dos durante la observación. Como tal (Meyers, 2000 apud Quiroz 2017, p. 23), 
muestra como una fórmula más idónea la siguiente: 
 =  


  % 
Donde: 
Stc: Tiempo cronometrado dedicado a actividades suplementarias. 
Te: Tiempo de duración efectiva de una actividad de un proceso; siendo utilizado el 
“Tiempo Normal” como valor referencial al cual se le multiplicara por el número de 
ciclos, dando como resultado el valor de tiempo efectivo en el que un operario o 
maquinaria dedicado a su 100% utiliza de manera efectiva para el desarrollo de una 
actividad perteneciente a un proceso. 
• Tiempo estándar (TS): Es el tiempo definido para el desarrollo de una tarea, 
actividad o proceso productivo; engloba al tiempo normal y los suplementos. 
TS = TN x (1+ S) 
 
Por otro lado, según (Kanawaty, 1998, p. 21) define los siguientes pasos a llevar a 
cabo para implementar “El Estudio del Trabajo”: 
• Seleccionar:  Etapa en que se elige al sujeto de estudio o análisis.  
• Registrar: Etapa de recolección de datos e información del sujeto de estudio. 
• Examinar: Etapa que evalúa las problemáticas observadas. 
• Establecer: Etapa en que se determinan y aplican las mejoras. 
• Evaluar: Etapa que consiste en comparar los métodos y observar los cambios. 
• Definir: Etapa que precisa y describe los parámetros del nuevo método. 
• Implantar: Etapa que consiste en la aceptación del nuevo método. 
• Controlar y mantener: Etapa que consiste en controlar, evaluar y verificar que 
los resultados obtenidos hayan sido acordes a lo estimado. 
Ya teniendo definida la variable independiente, sus dimensiones, componentes y 
forma de aplicación, se procedió a definir la variable dependiente siendo esta la 
“Productividad”; la cual está orientada a generar beneficio para la empresa 
(Snyman y Smallwood, 2017, p. 652). Usualmente referenciada a la utilización de 




Siendo esta una medida que posee varias fórmulas dependiendo del enfoque de la 
empresa (Rincón de Parra, 2001, p. 55). Pero siempre relacionada en razón a una 
unidad de producción (Keller y Bieger, 2007, p. 28). Siendo la productividad des-
glosada en sus 2 dimensiones, las cuales son eficiencia y eficacia (Barnés et al., 
1998, p. 107).  
Tabla 6: Fórmula de cálculo de la productividad, eficiencia y eficacia 
Ef x Efc = Prod 
Ef: Eficiencia Efc: Eficacia Prod: Productividad 
Ef = Tu / Tt Efc = Up / Tu Prod = Up / Tt 
Tu: Tiempo útil  
Tt: Tiempo total 
Up: Unidades producidas 
Tu: Tiempo útil  
Up: Unidades Producidas 
Tt: Tiempo Total 
Fuente: (Barnes et al., 1998, p. 107) 
Pudiendo la eficiencia ser evaluada como la relación de los resultados obtenidos 
entre el total de los recursos usados para conseguirlos (Gestión.PE., 2020a).  Ya 
que esta se centraría en buscar realizar las actividades o procesos con el menor 
costo posible (Sookdeo, 2016, p. 229). Pues actualmente, la eficiencia se encuentra 
orientada a generar menos desperdicios y despilfarros menguando así su efecto en 
el ambiente (Coto-Millán, de la Fuente y Fernández, 2018, p. 149). Para lo cual, si 
las empresas no pueden adaptarse a los cambios tecnológicos terminan siendo 
relegadas (Eling y Schaper, 2017, p. 1083).  Por su lado, la eficacia según 
(Gutiérrez, 2009 apud Quiroz, 2017, p. 25): está orientada a maximizar los niveles 
productivos menguando aquellos factores negativos que influyan en él. Siendo de-
finida también como el nivel de cumplimiento de los objetivos y metas propuestas a 








3.1. Tipo y diseño de investigación  
 
Tipo de investigación:   
 
- Según su finalidad   
Las investigaciones aplicadas hacen uso del conocimiento del investigador para 
resolver problemas en beneficio de individuos o comunidades mediante la práctica 
de una técnica particular (Landeau, 2007, p. 55). 
Se define como investigaciones aplicadas aquellas que mediante el conocimiento 
científico permiten determinar maneras de hacer frente a necesidades específicas 
(CONCYTEC, 2018, p. 6)  
 
Motivo por el cual se consideró a esta investigación como una investigación apli-
cada, pues permitió la búsqueda y obtención de soluciones concretas al problema 
de la baja de productividad en el área de registros documentarios (problema ge-
neral) mediante la aplicación de la técnica del estudio del trabajo (conocimiento 
científico). 
 
- Según su naturaleza o enfoque 
Las investigaciones cuantitativas son aquellas que procesan sus datos mediante 
técnicas experimentales aleatorias, cuasiexperimentales, tests, análisis entre otros 
que brinden datos cuantificables (Cook y Reichardt, 2005, p. 25). 
Las investigaciones cuantitativas explican el porqué de un fenómeno, mediante el 
procesamiento datos numéricos recopilados (Muijs, 2004, p. 2). 
Las investigaciones cuantitativas implican en su desarrollo, el análisis de los datos 
recopilados mediante la aplicación de métodos estadísticos paramétricos y no pa-
ramétricos (Queirós, Faria y Almeida, 2017, p. 373). 
 
Motivo por el cual se consideró a esta investigación como cuantitativa pues se hizo 
el uso de herramientas de análisis cuantificable y estadísticos en los que se proce-
saron los datos recopilados mediante gráficos, cuadros estadísticos y otros que 





- Según su nivel 
Las investigaciones explicativas, exponen el por qué se origina un fenómeno, sus 
características, condiciones y el cómo las variables comprendidas dentro del estu-
dio se asocian (Díaz y Calzadilla, 2016, p. 118).  
Las investigaciones de alcance explicativo son estudios que tienen como objetivo 
generar entendimiento de la situación estudiada, mediante un desarrollo estructu-
rado (Toro y Parra, 2006, p. 137). 
 
Motivo por el cual se consideró a esta investigación como explicativa pues su obje-
tivo consistió en explicar de manera estructurada la forma en como la aplicación del 
estudio del trabajo mejoró la productividad en el área de registros documentarios 
de la empresa TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C.; por lo cual para analizar 
este fenómeno, se tomó registro de datos recopilados durante las etapas pre y post 
aplicación de mejoras basándose en los lineamientos o procedimientos determina-
dos para la aplicación del estudio del trabajo (condiciones preestablecidas), lo-
grando generar así un entendimiento del fenómeno, sus características.. 
 
- Según su alcance temporal 
Las investigaciones con alcance longitudinal son aquellas donde la unidad de aná-
lisis es observada en varios puntos en el tiempo (Ávila, 2006, p. 45). 
Son aquellas investigaciones donde se realiza un seguimiento mediante la aplica-
ción de mediciones repetitivas (Delgado y Llorca, 2004, p. 141). 
 
Por lo cual se consideró que la presente investigación posee un alcance temporal 
longitudinal puesto que el análisis de la investigación se dio mediante la contrasta-
ción entre los datos recopilados en una etapa inicial de la investigación previo a la 
aplicación del estudio del trabajo el cual representará un antes y los datos recopi-
lados en una etapa posterior a la aplicación del estudio del trabajo sirviendo esta 






Diseño de investigación:  
 
El diseño de la presente investigación es de tipo experimental y de categoría cua-
siexperimental 
 
Los diseños experimentales son aquellas donde se manipule intencionalmente una 
acción para analizar sus posibles resultados (Hernández, Fernández y Baptista, 
2014, p. 129).  
Figura 5: Diseño de investigación experimental 
 
Fuente: (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 129)  
 
Por lo cual se consideró a la presente investigación como experimental, ya que se 
aplicó el estudio del trabajo (variable independiente) de manera deliberada y con-
trolada a fin de observar los efectos que tuvo la aplicación de esta herramienta 
sobre la productividad (variable dependiente), la cual fue evaluada y analizada me-
diante la comparativa de un estado inicial (antes) con un estado posterior a la ex-
posición de la población a la variable independiente. 
 
La categoría cuasi experimental es aquella donde: Se manipulan las variables in-
dependientes a fin de observar su efecto en las variables dependientes, diferen-
ciándose en que los individuos estudiados no se agrupan aleatoriamente; sino que 
estos ya se encuentran agrupados previamente, manteniéndose intactos durante el 
estudio (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 151). Las investigaciones cuasi 
experimentales hacen referencia a métodos no aleatorios (Leong, Heah y Wee Ong, 
2015, p. 45). 
 
Motivo por el cual se consideró a la presente investigación como de categoría cua-
siexperimental ya que la población de estudio ya se encontraba definida de manera 




3.2. Variables y operacionalización  
La presente investigación tuvo como variables al “Estudio del Trabajo” y la “Produc-
tividad”; siendo ambas de naturaleza cuantitativa. (Ver Anexo N°1) 
Variable independiente: Estudio del trabajo 
El estudio del trabajo es la unión de la ingeniería de métodos y la medición del 
trabajo, técnicas que evalúan el trabajo humano y los factores que influyen en él, a 
fin de mejorar los procesos y la productividad (Caso, 2006, p. 14).  








8. Controlar y mantener
Siendo para fines operacionales, “el estudio de trabajo” evaluado mediante sus di-
mensiones (técnicas desprendidas del estudio del trabajo): “estudio de métodos” 
y “medición del trabajo”; las cuales fueron evaluadas mediante instrumentos vali-
dados, en los cuales se procesó la eficiencia de métodos por parte del estudio de 
métodos y en el caso de la medición del trabajo se evaluaron en base al tiempo 
estándar. 






Efm: Índice de Eficiencia de Métodos. (%) 
TAV: Tiempo de actividades que agregan valor. (s) 
TTA: Tiempo total de las actividades del proceso. (s) 
De igual manera, el indicador del valor del “Tiempo Estándar” se calculó mediante 
la siguiente formula: 
TS = TN x (1+S) 
S: Suplementos. (%) 
TN: Tiempo normal. (s) 





Variable dependiente: Productividad 
Es la relación entre las unidades producidas entre el tiempo total destinado a esta 
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Donde: 
Prod: Productividad. (und. /s) 
Tu: Tiempo utilizado o efectivo. (s) 
Tt: Tiempo total. (s) 
Up: Unidades producidas. (und.) 
Ef: Índice de Eficiencia. (%) 
Efc: Índice de Eficacia. (und. /s) 
 
Donde la productividad para fines de operacionalización, se desglosa de manera 
individual a través de sus dimensiones las cuales son la eficiencia y la eficacia; los 
cuales a su vez fueron evaluadas mediante “índices de eficiencia y eficacia”.  






Ef.: Índice de Eficiencia. (%) 
Tu: Tiempo utilizado o efectivo. (s) 
Tt: Tiempo total. (s) 
 






Efc.: Índice de Eficacia. (und./s) 
Up: Unidades producidas. (und.) 




3.3. Población, muestra y muestreo 
 
Entre la población y la muestra hay una relación inductiva, pues la muestra repre-
senta lo particular y la población lo general (Ventura, 2017, p. 648). 
 
Población:   
 
La población de estudio también llamado universo de estudio es un conjunto de 
casos definidos que cumplen con ciertos criterios, del cual se extraerá la muestra 
(Arias, Villasís y Miranda, 2016, p. 202).  
 
El área de registros documentarios, es una sub-área desprendida del área contable 
la cual es el área productiva de la empresa; como tal esta área realiza varios pro-
cesos asociados a documentos siendo tomado para la presente investigación el 
proceso de elaboración de libros contables de compra y venta (tipo electrónico) el 
cual fue evaluado a través de sus actividades (población de estudio) puesto que 
esta era la único repetitivo en el proceso de la elaboración de los libros contables 
de compra y venta, ya que estos libros (unidades productivas) no podrían ser 
agrupados por tipo de empresa al que pertenecen ya que los clientes a quienes se 
presta servicio poseen características muy variadas, tampoco se podría agrupar 
por la cantidad de datos que poseen ya que estos suelen ser de volumen variable.  
 
En conclusión, ante lo anteriormente mencionado, se decidió que la población de 
estudio sea las actividades del proceso de elaboración de libros contables de com-
pra y venta de tipo electrónico; ya que este es el único factor común al que se le 
podría aplicar un estímulo (estudio del trabajo) y sobre el cual se podría medir el 
efecto que este tuvo sobre las actividades del proceso.  
 
Siendo estas actividades evaluadas en base a las requeridas para la producción de 
un mes de trabajo; siendo a su vez la peculiaridad de este proceso el estar limitada 
a una producción por mes equivalente a la cantidad de clientes que posee la em-
presa; ya que el proceso estudiado corresponde a un servicio prestado; que cuenta 





Criterio de inclusión 
- Se tomaron en cuenta todas las actividades observadas en el proceso de 
estudio, esto comprende también actividades suplementarias. 
 
Criterios de exclusión  
- Se excluyeron las actividades pertenecientes a otros procesos. 
 
Muestra:  
La muestra es una fracción de la población a estudiar, la cual permite reducir recur-
sos y la heterogeneidad de la población; brindando resultados más exactos al es-
tudio (Arias, Villasís y Miranda, 2016, p. 203). 
 
La muestra del estudio fue equivalente al total de la población de análisis, ya que 
esta no representaba un gran volumen. 
 
Muestreo:   
Es el uso de técnicas probabilísticas y no probabilísticas que permite delimitar a 
sujetos de una muestra (Argibay, 2009, p. 15). 
 
Teniendo como referencia la definición anterior, la presente investigación no realizó 
un muestreo, puesto que se trabajó con el total de la población de análisis ya que 
no representaba un gran volumen y a su vez permitió generar un análisis con mayor 
consistencia en la investigación. 
 
Unidad de análisis:  
Se definió como unidad de análisis a cada una de las actividades pertenecientes al 
proceso de elaboración de libros de compras y ventas electrónicos, siendo esta la 
representación mínima en la cual se puede evaluar a la población (actividades del 




3.4. Técnicas, instrumentos y herramientas de recolección de datos 
- Técnicas de recolección de datos:  
Las técnicas de recolección de datos basadas en la observación y participación en 
entornos convencionales son diseñadas en base al propósito y el diseño de inves-
tigación prevista por el investigador (Orellana y Sánchez, 2006, p. 211-212). Cabe 
decir que cada observador percibe, analiza e interpreta la realidad de distintos mo-
dos (Cellini, 2008 apud Pretto, 2017, p. 52). 
En esta investigación, la recolección de datos se dio mediante la técnica de obser-
vación ejecutada sobre las actividades realizadas durante el proceso de elabora-
ción de libros de compra y venta electrónicos, del cual se logró obtener datos que 
brindaron una información precisa sobre su desarrollo, facilitando la solución del 
problema planteado y sustentando la hipótesis. La observación es una base confia-
ble para formular leyes generales, mediante el análisis del comportamiento de una 
población sometida a un estímulo (Ávila, 2008, p. 19). 
 
- Instrumentos de recolección de datos:   
Comprende como instrumentos a las herramientas reales y tangibles utilizadas por 
el evaluador para sistematizar sus datos registrados en los distintos aspectos de 
evaluación (Rodríguez e Ibarra, 2011 apud Hamodi, López Pastor y López Pastor, 
2015, p. 154). Siendo las herramientas definidas como instrumentos con los que 
trabaja un artesano (Real Academia Española - RAE, 2020a). Siendo los instru-
mentos definidos como un objeto fabricado con el que se realiza una actividad es-
pecífica; pudiendo ser documentos usados para justificar o probar algo (Real 
Academia Española - RAE, 2020b). Los instrumentos de recolección de datos per-
miten recopilar y procesar información necesaria para la investigación, por lo cual 
suelen estar acorde a la necesidad del investigador (Zapata, 2005, p. 211). 
Como tal en base a los conceptos anteriormente mostrados, se consideró como 
instrumentos de investigación a todos aquellos documentos y herramientas usadas 
para recopilar y registrar datos en el desarrollo de la investigación; siendo estos 




• Instrumento de Observación para la evaluación del Diagrama de Análisis 
del Procesos (DAP): Permitió registrar el orden sistemático en el que se rea-
lizaran las actividades del proceso, así como también permitió determinar el 
índice de eficiencia de métodos y los tiempos en los que estos se han de rea-
lizar brindando información que permitió analizar las actividades a mejorar 
mediante la técnica del estudio o ingeniería de métodos.   
• Instrumento de observación para tomas de tiempos de ciclo y cálculo de 
tiempo normal, suplementario y estándar: Permitió determinar tiempos 
base los cuales sirvieron para los cálculos del tiempo normal y tiempo están-
dar asociados a la técnica de la medición del trabajo.   
• Instrumento de observación para la evaluación de productividad, eficien-
cia y eficacia: Permitió en base a los datos cuantitativos registrados evaluar 
los niveles de cumplimiento de metas, así como los tiempos empleados y los 
niveles de producción alcanzados durante las etapas del estudio.   
• Cronometro (app virtual): Permitió recolectar los tiempos de estudio con pre-
cisión mediante el método del cronometraje   
- Validez  
La validez de un instrumento corresponde al grado en que un instrumento logra 
medir una variable de estudio (Ruiz, 1998 apud Jaramillo y Osses, 2012, p. 121). 
En base a lo anterior mencionado, los instrumentos utilizados en la presente inves-
tigación fueron validados por expertos en la materia los cuales sometieron a su 
juicio de experto bajo sus criterios y conocimientos propios, obteniéndose su certi-
ficación de validez del instrumento (Anexo N°6), el cual sirvió como corroboración 
de la capacidad que poseen los instrumentos seleccionados para medir adecuada-
mente las variables de estudio; siendo estos a su vez un respaldo de la investiga-
ción. Siendo estos expertos: 
• Ingeniera Industrial con Magister en ciencias en el programa: Ingeniería de Pro-
ducción, área de especialización: Procesos y Gestión de Operaciones.  
• Ingeniero Químico con Bachiller, Magister y Doctorado en Educación. 
• Ingeniero Industrial con Bachiller, Licenciado, Magister y 2 Doctorados en Edu-
cación.  




- Confiabilidad:  
La confiabilidad corresponde al grado en que un instrumento o herramienta ofrece 
iguales resultados en pruebas repetidas (Reynaldo y Santos, 1999 apud Simelane-
Mnisi y Mji, 2017, p. 205). Define la confiabilidad, como una propiedad asociada 
con la no presencia de errores en la medición (precisión), el grado de consistencia 
y la estabilidad de los datos obtenidos en un proceso de medición con un mismo 
instrumento (reproducibilidad) (Manterola et al., 2018, p. 680). Considerando al 
buen estado del instrumento, el nivel de adiestramiento del observador, el nivel de 
automatización del instrumento, la estabilidad de las mediciones y la estandariza-
ción de métodos de medición como factores que mejoran la confiabilidad (Manterola 
et al., 2018, p. 684). Por otro lado, uno de los método para medir la confiabilidad, 
es el método de división por mitades al cual es posible aplicarle las técnicas de 
correlación de Pearson y Spearman-Brown así como los coeficientes Rulon y Gutt-
man  (Palella y Martins, 2003 apud Corral, 2009, p. 244). El cual tiene como rangos 
de comparación e interpretación del coeficiente de confiabilidad los siguientes: 
Tabla 7: Rangos de interpretación del coeficiente de confiabilidad 
Rangos 0,01 a 0,20 0,21 a 0,40 0,41 a 0,60 0,61 a 0,80 0,81 a 1,00 
Magnitud Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta 
Fuente: (Palella y Martins, 2003 apud Corral, 2009, p. 244) 
La confiabilidad de los instrumentos de esta investigación están avalados mediante 
el uso de instrumentos de observación que han sido adaptados a partir de la tesis 
de Quiroz (2017) la cual se basó en teorías preexistentes ya aprobadas, siendo 
evaluada de igual manera en el caso del instrumento que procesa los datos de la 
variable dependiente mediante el coeficiente de Pearson aplicado al método de di-
visión por mitades pareadas. De igual manera, basándose en los criterios de 
(Manterola et al., 2018); se consideró al aplicativo del cronometro usado en la pre-
sente investigación como confiable ya que al ser un programa y no poseer partes 
física; no requiere calibración ni mantenimiento, tampoco requiere de un gran co-
nocimiento por parte del analista ya que este tipo de cronometro virtuales se en-
cuentran ya automatizados lo cual permite una estabilidad en las mediciones e in-
cluso reduce la presencia del error humano  y ofrecen una fácil metodología de uso 
que garantiza la precisión del instrumento usado; el cual a su vez consta con su 






El esquema del procedimiento de la presente investigación se basó en el desarrollo 
de los etapas del “Estudio del Trabajo” presentadas por Kanawaty (1998, p. 21); 
siendo estos: 
 
a) Selección de los sujetos de estudio   
 
La empresa TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C. es un estudio contable loca-
lizado en el distrito de Chorrillos-Lima que en la actualidad cuenta con una cartera 
de clientes variada y no muy amplia, siendo compuesta por 32 empresas a las cua-
les se les brinda servicio de asesoría contable, económico y financiera, registro y 
declaración de documentación, elaboración y declaración de padrones de planilla y 
AFP’s, elaboración de balances y elaboración de reportes de estado económico 
entre otros servicios asociados. Siendo analizado en la presente investigación úni-
camente el proceso de elaboración de libros contables de compras y ventas (de 
tipo electrónico) que se encuentra a cargo del área de registros documentarios; la 
cual a su vez pertenece al área contable de la empresa y sobre la cual se ha ob-
servado que la empresa nunca antes había realizado un estudio de trabajo, méto-
dos ni tampoco una medición del trabajo motivo por el cual se venía dando el desa-
rrollo de dicho proceso de una manera empírica y poco estandarizada, lo cual se 
observó en la preocupación de la empresa al notar que los tiempos de trabajo son 
mayores a los requeridos para el volumen de trabajo que estos representan; motivo 
por el cual se reconoció la necesidad de buscar una optimización del proceso de 
elaboración de libros contables de compra y venta con la finalidad de incrementar 
los niveles de productividad, eficiencia y eficacia con miras de agilizar el proceso y 
el cumplimiento de las funciones de la empresa mejorando así la satisfacción del 
cliente;  permitiendo a su vez en la interna el reaprovechar el tiempo ahorrado en 
el proceso, destinándolo al desarrollo de otras actividades o nuevos proyectos la-




Figura 6: Diagrama de flujo del área contable 
 




b) Registro de información recopilada (Primera observación: Pretest): 
 
Análisis de la situación actual Variable Independiente: Estudio del Trabajo 
La empresa nunca realizó un estudio del trabajo motivo por el cual los datos obte-
nidos son analizados de manera global mediante la aplicación del estudio de méto-
dos y la medición del trabajo las cuales son técnicas y dimensiones desprendidas 
del estudio del trabajo sobre lo cual se obtuvo los siguientes resultados tras su pro-
cesamiento: 
 
- Situación actual - Dimensión 1: Ingeniería o Estudio de Métodos  
 
Se realizó una observación de las actividades realizadas durante el proceso de ela-
boración de libros contables de compras y ventas de tipo electrónico con el fin de 
recopilar datos; siendo estos registrados en un Diagrama de Análisis de Procesos 
donde se registraron los tiempos de ciclo acumulado de los ciclos observados en el 
desarrollo del proceso, obteniendo como resultado del procesamiento de los datos 
recopilados del proceso de estudio, la observación de que solo una actividad dentro 
del proceso analizado no agrega valor; por ende, al momento de haberse proce-
sado el método del pre-test mediante la fórmula de cálculo del “índice de eficiencia 
de métodos”, dio como resultado el valor de 0,9778 aprox. el cual representa el 
valor porcentual de 97,78% demostrando que el método del pre-test se encuentra 
en un estado de eficiencia superlativo ya que es un valor muy cercano al 1 que 
equivale al 100%. 
 
Nota: Para el cálculo de los valores a ser procesados en el índice de eficiencia de 
métodos se usaron los valores de la sumatoria de los 32 tiempos de ciclo por acti-
vidad, a fin de poder evaluar todo el proceso de manera íntegra y no en base a una 






Tabla 8: Instrumento de observación N°1 - Diagrama de Análisis del Proceso. (Pre-test, Di-
ciembre-2019) 
Instrumento de Observación N°1 - (Diagrama de Análisis de Procesos) 
Área: Área de registros documentarios 
Proceso: Elaboración de Libros Contables de Compras y Ventas 
Método: Situación previa a la mejora  
Analista: Gianfranco Arnold Jacobe Quintana 
      Indicador Eficiencia de Métodos 
      Formula de Calculo 
  
Actual Cambio Mejora 
 
Efm = Tav / Tta Actividad 
  
Operación 4      
Inspección 
 
0      
Efm: Eficiencia de Métodos 
Demora 
 
0      
Transporte 
 
1      
Tav: Tiempo de actividades que agregan valor 
Almacén 
 




0      Tta: Tiempo total de las actividades del proceso 
  6      Valor Objetivo = 1 = 100% 
      Resultados 
      Efm = (84480 / 86400) = 0,9778 aprox. 
0,9778 = 97,78 % Tiempo: (s) 86400     
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- Situación actual - Dimensión 2: Medición del Trabajo 
De igual manera, teniendo ya registrado el desarrollo de las actividades del proceso 
que han sido mostradas en la ingeniería de métodos, se realizó el procesamiento 
de los datos obtenidos en relación a los tiempos de desarrollo de las actividades; 
determinando así los tiempos estándares para cada actividad desarrollada durante 
el proceso productivo mostrado a continuación: 
Figura 7: Diagrama de flujo de actividades del proceso 
 
Fuente: Elaboración propia (Elaborado en YED) 
Para lo cual se tuvo en cuenta que, para el análisis de las actividades de los proce-
sos, fue necesario el acompañamiento de un diagrama de flujo que permitió repre-
sentar el proceso lógico de cómo se llevaban a cabo distintas actividades del pro-
ceso. Siendo en el caso de los datos de esta dimensión procesados mediante el 
Instrumento de Observación N°2, en el cual se registraron los tiempos de ciclos por 
actividad para posteriormente calcular el tiempo normal, la razón porcentual de los 
tiempos suplementarios mediante la fórmula de “Meyers” (pág. 11) y finalmente 




Para lo cual yo como investigador delimite que la valoración de los trabajadores y 
maquinarias, sea de un factor de 0,95; puesto que considero que las actividades 
realizadas no presentan un alto nivel de complejidad y a la vez considero que el 
personal que lo lleva a cabo, posee una alta experiencia y capacidad en el desa-
rrollo de las actividades del proceso estudiado, y de igual manera tanto las compu-
tadoras como equipos de impresión poseen características aptas para el desarrollo 
del proceso. De igual manera, en relación a los tiempos suplementarios, se observó 
que estos no se encontraban correctamente delimitados ni establecidos no obstante 
la empresa solo comprende como tiempos suplementarios a los tiempos requeridos 
para menguar los efectos de daños físicos causados por el desarrollo de los traba-
jos de oficina realizados durante el proceso; a lo cual se visualizó que en el caso 
de dichos tiempos suplementarios asociados a prevenir daños físicos solo se reali-
zaban para actividades asociadas a pausas activas y descanso visual los cuales 
eran acompañados de tratamientos de gotas para los ojos; siendo estos realizados 
durante 5 minutos sin el control adecuado ni de una forma establecida lo cual ge-
neraba que el trabajador haga uso de dichos tiempos en base a su criterio y nece-
sidad; motivo por el cual se evaluaron los tiempos suplementarios a fin de obtener 
el porcentaje real que representa los tiempos suplementarios para lo cual uso la 









Stc: Tiempo cronometrado dedicado a actividades suplementarias. 
Te: Tiempo de duración efectiva de una actividad de un proceso; siendo utilizado 
el “Tiempo Normal” como valor referencial al cual se le multiplicara por el número 
de tomas de tiempo realizadas, dando como resultado el valor de tiempo efectivo 
en el que un operario o maquinaria dedicado a su 100% utiliza de manera efectiva 




Por lo cual se realizó de manera individual el análisis de los tiempos estándares por 
actividad siguiendo el orden cronológico del proceso, comenzando con la actividad 
1, la cual se muestra a continuación: 
Figura 8: Diagrama de flujo de la actividad N°1 - Extracción de información 
 
Fuente: Elaboración propia (Elaborado en YED)
Siendo sus tiempos cronometrados los siguientes: 
Tabla 9: Tiempos de ciclo individual y acumulado de la actividad N°1 “Extracción de infor-
mación” (Pre-test, Diciembre-2019) 
Actividad 
Ciclos 32 Tiempo 
Total 
Acumulado 




243 246 241 244 250 243 243 246 247 248 243 
7840 
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
247 245 244 243 247 244 248 245 248 247 244 
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32  
246 245 243 242 246 242 247 245 243 245 
 




Los cuales al ser procesados mediante el “Instrumento de Observación N°2” 
(Anexo N°8), brindo los siguientes resultados y datos: 
Tabla 10: Procesamiento del tiempo estándar de la actividad N°1 “Extracción de informa-
ción” (Pre-test, Diciembre-2019) 


















Tiempo Estándar 270,25  
Fuente: Elaboración propia. 
A lo cual se pudo observar que la actividad N°1 posee tiempos suplementarios que 
no siguen un desarrollo sistemático, sino por el contrario se desarrollan de manera 
alterna dependiendo únicamente del criterio del trabajador; siendo estos usados 
para el descanso visual y físico teniendo únicamente definido la duración de 300 
segundos por toma; observándose en campo que la cantidad de tomas realizadas 
para el desarrollo de actividades suplementarias durante el proceso no muestra una 
relación de orden, sino que por el contrario son realizados de manera indiscrimi-
nada acorde al criterio propio del trabajador que al sentir molestias hace uso de 
dichos tiempos suplementarios con el fin de menguar los efectos de dichos fasti-
dios, registrándose en la actividad N°1 un total de 1200 segundos de tiempo suple-
mentarios equivalente a 20 minutos, los cuales al fueron procesados mediante la 
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Obteniendo como resultado aproximado al valor de 16,11%, El cual al procesarlo 
con la formula del tiempo estándar da como resultado el valor de 270.25 segundos, 





Figura 9: Diagrama de flujo de la actividad N°2 - Adaptación de la información al formato 
SUNAT 
 




De igual manera se recopiló tiempos de la actividad N°2, siendo estos  
Tabla 11: Tiempos de ciclo individual y acumulado de la actividad N°2 “Adaptación de la in-
formación al formato SUNAT” (Pre-test, Diciembre-2019) 
Actividad 




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
Adapta-





1765 1757 1780 1798 1800 1775 1774 1766 1765 1781 1755 
56640 
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
1762 1764 1767 1761 1774 1778 1770 1784 1786 1774 1776 
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32  
1762 1765 1763 1758 1762 1759 1779 1758 1752 
1770 
 
Fuente: Elaboración propia 
Los cuales al ser procesados mediante el “Instrumento de Observación N°2” 
(Anexo N°8), brindo los siguientes resultados y datos: 
Tabla 12: Procesamiento del tiempo estándar de la actividad N°2 “Adaptación de la informa-
ción al formato SUNAT” (Pre-test, Diciembre-2019) 
Tiempo Promedio de Ciclo (TC) Valoración (V) TN Stc (s) S (%) TS 
1770 0,95 1681,50 6000 11,15% 1868,99 
Tiempo Estándar 1868,99 
Fuente: Elaboración propia 
A lo cual mediante la observación de campo se pudo analizar que la actividad N°2 
poseía una mayor carga de tiempos suplementarios y al igual que en la actividad 
N°1, estas no seguían un desarrollo sistemático pero mantienen el mismo criterio 
de uso; siendo estos aplicados en el descanso visual y físico teniendo únicamente 
definido la duración de 300 segundos por toma y su aplicación realizada de manera 
indiscriminada acorde al criterio propio del trabajador que hace uso de dichos tiem-
pos suplementarios al sentir indicadores de dichos efectos de fatiga, registrando, 
registrándose en la actividad N°2 un total de 6000 segundos de tiempo suplemen-
tarios equivalente a 100 minutos, los cuales se procesaron mediante la fórmula del 








Siendo considerado como el “Tiempo efectivo de duración del turno” al “Tiempo 
Normal” multiplicado por el número de ciclos; obteniendo como resultado aproxi-
mado al valor de 11,15%, el cual fue posteriormente procesado con la formula del 
tiempo estándar dio como resultado el valor de 1868.99 segundos, siendo este re-
dondeado para facilidad de cálculo y aplicación a un valor de 1869 segundos. 
 
Figura 10: Diagrama de flujo de la actividad N°3 - Declaración y descarga de constancias 
 






También se recopiló los tiempos cronometrados de la actividad N°3, siendo estos: 
Tabla 13: Tiempos de ciclo individual y acumulado de la actividad N°3 “Declaración y des-
carga de constancias” (Pre-test, Diciembre-2019) 
Actividad 
Ciclos 32 Tiempo Total 




334 335 332 330 327 328 329 325 334 328 326 
10560 
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
333 334 333 327 326 335 333 331 332 326 330 
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32  
334 332 327 327 330 326 329 327 330 330 
 
Fuente: Elaboración propia 
Siendo estos datos procesados mediante el “Instrumento de Observación N°2” 
(Anexo N°8), brindando los siguientes resultados y datos: 
Tabla 14: Procesamiento del tiempo estándar de la actividad N°3 – “Declaración y descarga 
de constancias” (Pre-test, Diciembre-2019) 
Tiempo Promedio de Ciclo (TC) Valoración (V) TN 
Stc 
(s) 
S (%) TS 
 




Tiempo Estándar 360,37  
Fuente: Elaboración propia 
A lo cual mediante la observación de campo en la actividad N°3, se pudo analizar 
que los tiempos suplementarios no poseían un desarrollo sistemático; pero si res-
petaba la duración de 300 segundos por toma a pesar de que su aplicación se 
realiza de manera indiscriminada acorde al criterio propio del trabajador que hace 
uso de dichos tiempos suplementarios al sentir indicadores de dichos efectos de 
fatiga originado por desarrollar labores en una posición fija o por la sobreexposición 
de la vista a la pantalla de los ordenadores, registrándose en la actividad N°3 un 
total de 1500 segundos de tiempo suplementarios equivalente a 25 minutos, los 









Siendo considerado como el “Tiempo efectivo de duración del turno” al “Tiempo 
Normal” multiplicado por el número de ciclos; obteniendo como resultado aproxi-
mado al valor de 14,95%; el cual fue posteriormente procesado con la formula del 
tiempo estándar dando como resultado el valor de 360.37 segundos, siendo este 
redondeado para facilidad de cálculo y aplicación a un valor de 361 segundos para 
la actividad N°3.  
Figura 11: Diagrama de flujo de la actividad N°4 - Impresión 
 
Fuente: Elaboración propia (Elaborado en YED)
En la actividad N°4 “Impresión” se recopiló los tiempos, siendo estos: 
Tabla 15: Tiempos de ciclo individual y acumulado de la actividad N°4 “Impresión” (Pre-test, 
Diciembre-2019) 
Actividad 
Ciclos 32 Tiempo Total Acumu-
lado 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
Impresión 
152 154 153 147 145 148 153 153 147 155 150 
4800 
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
152 150 154 147 146 146 154 148 155 153 146 
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32  
148 147 153 150 151 146 153 149 145 150 
 




Los cuales fueron procesados mediante el “Instrumento de Observación N°2” 
(Anexo N°8), brindando los siguientes resultados y datos: 
Tabla 16: Procesamiento del tiempo estándar de la actividad N°4 “Impresión” (Pre-test, Di-
ciembre-2019) 




TN Stc (s) S (%) TS 
 





Tiempo Estándar 226,87  
Fuente: Elaboración propia 
A lo cual mediante la observación de campo se pudo analizar que en la actividad 
N°4 los tiempos suplementarios no estaban correctamente estructurados, el cual se 
puede constatar al evaluar en la actividad N°4 el porcentaje de tiempo suplementa-
rio utilizado el cual fue de 2700 segundos de tiempo suplementarios equivalente a 
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Siendo considerado como el “Tiempo efectivo de duración del turno” al “Tiempo 
Normal” multiplicado por el número de ciclos; obteniendo como resultado aproxi-
mado al valor de 59,21%.  
Este desbalance en tiempos suplementarios se debe al hecho de que la actividad 
de impresión al no necesitar un control meticuloso permite al trabajador con acceder 
fácilmente al uso de tiempos suplementarios.  
Por otro lado, al ser una actividad de corta duración permite que los tiempos suple-
mentarios incrementen en su porcentaje de incidencia; siendo este valor porcentual 
procesado mediante la fórmula del tiempo estándar dando como resultado el valor 
de 226.87 segundos, siendo este redondeado para facilidad de cálculo y aplicación 




Figura 12: Diagrama de flujo de la actividad N°5 - Transporte para su archivamiento 
 
Fuente: Elaboración propia (Elaborado en YED)
En la actividad N°5 “Transporte para su archivamiento” se cronometraron los tiem-
pos de ciclo, siendo estos:
Tabla 17: Tiempos de ciclo individual y acumulado de la actividad N°5 “Transporte para su 
archivamiento” (Pre-test, Diciembre-2019) 
Actividad 
Ciclos 32 Tiempo Total 
Acumulado 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
Transporte para 
su archivamiento 
57 57 60 62 62 61 63 62 58 57 58 
1920 
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
60 63 62 61 60 59 58 63 58 62 61 
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32  
60 57 58 61 62 60 57 60 61 60 
 
Fuente: Elaboración propia 
Los cuales fueron procesados mediante el “Instrumento de Observación N°2” 
(Anexo N°8), brindando los siguientes resultados y datos: 
Tabla 18: Procesamiento del tiempo estándar de la actividad N°5 “Transporte para su archi-
vamiento” (Pre-test, Diciembre-2019) 
Tiempo Promedio de Ci-
clo (TC) 
Valoración (V) TN Stc (s) S (%) TS 
 




Tiempo Estándar 75,75  




En base al procesamiento de los datos recopilados en la situación previa a la mejora 
y a la observación de campo se pudo analizar en la actividad N°5 los tiempos su-
plementarios tampoco estaban correctamente estructurados, lo cual quedo consta-
tado en la cantidad de tiempo suplementario utilizado cuyo valor era de 600 segun-
dos de tiempo suplementarios equivalente a 10 minutos, los cuales se procesaron 




  % 
Siendo considerado como el “Tiempo efectivo de duración del turno” al “Tiempo 
Normal” multiplicado por el número de ciclos; obteniendo como resultado aproxi-
mado al valor de 32,89%, representando una demora en el desarrollo de la actividad 
a pesar que el tiempo suplementario observado durante el desarrollo de esta acti-
vidad presenta un menor tiempo de incidencia que las otras; más aun teniendo en 
cuenta que la duración de estas actividades son de muy corta duración. Posterior-
mente ya teniendo la representación porcentual de los tiempos suplementarios se 
procesó mediante la fórmula del tiempo estándar dando como resultado el valor de 
75.75 segundos, siendo este redondeado para facilidad de cálculo y aplicación a 
un valor de 76 segundos para la actividad N°5. 
Figura 13: Diagrama de flujo de la actividad N°6 -Archivamiento 
 




Siendo los tiempos recopilados mediante el cronometraje los siguientes: 
Tabla 19: Tiempos de ciclo individual y acumulado de la actividad N°6 “Archivamiento” 
(Pre-test, Diciembre-2019) 
Actividad 
Ciclos 32 Tiempo 
Total 
Acumulado 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
Archivamiento 
144 142 146 146 146 148 144 145 147 150 143 
4640 
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
146 146 144 145 148 142 141 145 142 141 144 
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32  
145 147 149 144 145 148 147 142 143 145 
 
Fuente: Elaboración propia 
Los cuales fueron procesados mediante el “Instrumento de Observación N°2” 
(Anexo N°8), brindando los siguientes resultados y datos: 
Tabla 20: Procesamiento del tiempo estándar de la actividad N°6 “Archivamiento” (Pre-test, 
Diciembre-2019) 
Tiempo Promedio de Ciclo (TC) Valoración (V) TN Stc (s) S (%) TS 
 
145 0,95 137,75 1500 34,03% 184,63  
Tiempo Estándar 184,63  
Fuente: Elaboración propia 
A lo cual mediante la observación de campo se pudo analizar, que en la actividad 
N°6 los tiempos suplementarios tampoco se encontraban correctamente estructu-
rados en su forma de llevar a cabo. Lo cual quedo constatado al calcular el valor 
porcentual real del tiempo suplementario utilizados, el cual fue de 1500 segundos 
de tiempo suplementarios equivalente a 25 minutos, los cuales se procesaron me-




  % 
Siendo considerado como el “Tiempo efectivo de duración del turno” al “Tiempo 
Normal” multiplicado por el número de ciclos; obteniendo como resultado aproxi-
mado del valor porcentual de tiempos suplementarios, el valor de 34,03%. El cual 
posteriormente se procesó mediante la fórmula del tiempo estándar dando como 
resultado el valor de un tiempo estándar de 184.63 segundos, siendo este redon-




Tabla 21: Resumen de tiempo estándar del proceso (Pre-test, Diciembre-2019) 
 TC V TN S % TS REDONDEO 
Extracción de información 245 0.95 232.75 16.11% 270.25 271.00 
Adaptación de la informa-
ción al formato SUNAT 




Declaración y descarga de 
constancias 
330 0.95 313.50 14.95% 360.37 361.00 
Impresión 150 0.95 142.50 59.21% 226.87 227.00 
Transporte para su archiva-
miento 
60 0.95 57.00 32.89% 75.75 76.00 
Archivamiento 145 0.95 137.75 34.03% 184.63 185.00 
Del Proceso 2700.00  2565.00   2989.00 
Fuente: Elaboración propia 
En base a los tiempos analizados de las actividades del proceso se evaluó el aná-
lisis de tiempos estándar requerido para elaborar una unidad productiva (libro con-
table de compra y venta – formato electrónico); siendo el tiempo de ciclo igual a 
2700 segundos equivalente a 45 minutos, de igual manera el tiempo de normal 
quedo determinado en 2565.00 segundos y el tiempo estándar del proceso para 
fines de cálculo fue determinado en base a la sumatoria de los valores aproximados 
de los tiempos estándar obtenidos por actividad siendo este valor igual a 1989 se-
gundos, el cual es equivalente a un valor aproximado de “50 minutos”.
 
Análisis de la situación actual Variable Dependiente: Productividad 
Teniendo en cuenta la población ya delimitada para el estudio la cual está com-
puesta por el total de libros contables de compras y ventas elaborados durante el 
mes, mismo que corresponde a un total de 32; se procedió a evaluar los niveles de 
eficiencia, eficacia y productividad actual del proceso y de sus actividades a través 
del “Instrumento de Observación N°3”, teniendo en cuenta que para los niveles 
de productividad y eficacia del proceso estudiado, la empresa evaluó como valor 
objetivo deseado a conseguir producir alrededor de 3 unidades productivas durante 
una hora, siendo esta equivalente a un valor de 0,0009 und./s (valor redondeado 





Tabla 22: Resultados del instrumento de observación N°3 – Productividad mensual (Pre-
test, Diciembre-2019) 
Instrumento de Observación N° 3 - (Análisis de Productividad, Eficiencia y Eficacia) 
Área: Área de registros documentarios 
Proceso: Elaboración de Libros Contables de Compras y Ventas (tipo electrónico) 
Método: Situación previa a la mejora 
Analista: Gianfranco Arnold Jacobe Quintana 
Indicador Índice de Eficiencia Indicador Índice de Eficacia 
Formula de Calculo Formula de Calculo 
Ef. = Tu / Tt Efc. = Up / Tu 
Ef.: Eficiencia (%) Efc.: Eficacia (und. / s) 
Tu: Tiempo utilizado o efectivo (s) Up: Unidades producidas (und.) 
Tt: Tiempo total (s) Tu: Tiempo utilizado o efectivo (s) 
Valor objetivo de la eficiencia del proceso: 
Ef. = 1 = 100% 
Valor objetivo de la eficacia del proceso: 
Pre-test < Post-test 
Variable Productividad 
Formula de Calculo 
Prod. = Ef. x Efc. 
Prod.  =  Tu           x      Up 
               Tt                    Tu 
Prod.: Productividad 
Valor objetivo de la productividad del proceso: 
Pre-test < Post-test 
Actividad 
Tu Tt Ef. Up Tu Efc. Up Tt Prod. 
(s) (s) (%) (und.) (s) (und. /s) (und.) (s) (und. /s) 
Extracción de in-
formación 
7840 9040 86,73% 32 7840 0,0041 32 9040 0,0035 
Adaptación de la 
información al 
formato SUNAT 




10560 12060 87,56% 32 10560 0,0030 32 12060 0,0027 
Impresión 4800 7500 64,00% 32 4800 0,0067 32 7500 0,0043 
Transporte para 
el archivamiento 
1920 2520 76,19% 32 1920 0,0167 32 2520 0,0127 
Archivamiento 4640 6140 75,57% 32 4640 0,0069 32 6140 0,0052 
Proceso 86400 99900 86,49% 32 86400 0,0004 32 99900 0,0003 





En base a los resultados obtenidos mediante el procesamiento de los datos de la 
situación actual que fue evaluada en base a la población de análisis, se pudo ob-
servar que el nivel actual de eficiencia, eficacia y productividad del mes que poseen 
tanto las actividades del proceso como el proceso en sí, podían ser optimizadas. 
 
Esto queda constatado en la gran diferencia que existe entre el tiempo utilizado o 
tiempo efectivo del proceso con el tiempo total del proceso, siendo estos causados 
por efecto de una aplicación no estandarizada de los tiempos suplementarios; 
mismo que es observable en la gran variación de porcentajes de tiempos suple-
mentarios registrados de manera individual por actividad.  
 
De igual manera se puede observar que el proceso posee tiempos muy largos en 
actividades como: la “extracción de información”, “adaptación de la información al 
formato SUNAT” y en el “archivamiento”; motivo por el cual mediante la aplicación 
del estudio del trabajo se buscara optimizar las actividades con el fin de volver el 
proceso más fluido y reducir la duración de los mismos; pues la productividad actual 
se encuentra a un nivel bajo equivalente a un aproximado de 0,0003 und./s; siendo 
las unidades representadas por la culminación del proceso llevado a cabo para la 
elaboración de un libro contable de compra y venta la cual es equivalente a una 
productividad aproximada de 1,08 unidades producidas durante una hora.   
 
c) Examinar actividades que requieran mejora. 
 
Teniendo los datos de pretest, así como información registrada mediante observa-
ciones realizadas durante el proceso de estudio, se procedió a la elaboración de un 
cuadro en el que se evalué las distintas actividades, sus problemáticas, causas 
asociadas a Ishikawa y posibles soluciones que puedan brindar un mejor desarrollo 








Tabla 23: Examinación de actividades a mejorar 
Actividad del 
Proceso 
Problemas Causas de Ishikawa 
asociadas 






- Tiempos de duración 
muy elevado 
- Retrabajos 
- Duplicidad de la activi-
dad 
- No tener controladas 
las unidades produci-
das 
- Proceso no estanda-
rizado 
- Archivos pesados y 
poco funcionales 
- Mala coordinación 
- Falta de comunica-
ción 
- Falta de control de 
unidades producidas 
- Sonido de aviones 
- Problemas de señal y 
conectividad Wi-fi 
- Mejoramiento del archivo base del 
cual se extraerá la información 
- Crear un manual de actividades y 
contramedidas 
- Compra de repetidores de internet 
- Pizarrones de apuntes y comuni-
cados 








- Tiempo de duración muy 
elevado. 
- Retrabajos 
- No tener controladas las 
unidades producidas 
- Archivos pesados y 
poco funcionales 
- Proceso no estanda-
rizado 
- Mala coordinación 
- Falta de control de 
unidades producidas 
- Sonido de aviones 
- Creación de manual de funciones 
- Pizarrones de apuntes y comuni-
cados 
- Implementación de checklist de 
unidades avanzadas 







- Cierres forzados del apli-
cativo por falta de internet 
- Demoras de carga de in-
formación 
- No tener controladas las 
unidades producidas 
- Problemas de señal y 
conectividad Wi-fi 
- Documentos poco le-
gibles 
- Falta de control de 
unidades producidas 
- Compra de repetidores de internet 









- Gran presencia de tiem-
pos muertos 
- Interrupciones forzadas 
- retrabajos. 
-  Impresoras malogradas 
- Se pierde mucho tiempo 
al realizar esta actividad 
varias veces 
- Duplicidad de impresio-
nes 
- Sobreesfuerzos de 
equipos de computo 
- Falta de manteni-
miento 
- Problemas de señal y 
conectividad Wi-fi 
- Proceso no estanda-
rizado 
- Falta de control de 
unidades producidas 
- Compra de repetidores de internet 
- Implementación de checklist de 
unidades avanzadas 
- Convertir la actividad en una que se 
realice solo una vez 
- Elaborar un diagrama hombre-má-
quina para utilizar la totalidad de 
equipos de impresión 





- Se pierde mucho tiempo 
al realizar esta actividad 
varias veces 
- Proceso no estanda-
rizado 
- Convertir la actividad en una que se 






- Tiempo de duración muy 
elevado 
- No se encuentran fácil-
mente los archivadores 
- Los archivadores se en-
cuentran en poder de 
otro trabajador 
- Problemas de identi-
ficación de archiva-
dores- 
- Mala coordinación 
- Falta de comunica-
ción 
- Acumulación de úti-
les de oficina 
- Mejoramiento del etiquetado de los 
archivadores 
- Capacitación 
- Convertir la actividad en una que se 
realice solo una vez. 














Como tal, teniendo las posibles soluciones a los problemas encontrados en el desa-
rrollo de las actividades, se dispuso a generar los cambios a aplicar con fines de 
conseguir una mejora del proceso de estudio siendo estos llevados a cabo me-








Esta se dio mediante la presentación de las mejoras y el cronograma en el cual se 
mostrase las mejoras y las fechas en las que se realizaría la aplicación de dichas 
mejoras, siendo en el caso de las mejoras realizadas en el área de trabajo realiza-
das en horas posteriores al horario de trabajo de los trabajadores para de esa ma-




Tabla 24: Diagrama de Gantt de las aplicaciones de las mejoras. 
 






01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
Simplificar el archivo base 
del cual se extrae la 
información para la 
elaboración de los libros 
contables de compra y venta.
02/01/2020 03/01/2020 X X X X X
Compra de repetidores de 
internet y configuración
04/01/2020 06/01/2020 X X X X X
Implementación de pizarras 
para apuntes y comunicados
04/01/2020 06/01/2020 X X X X X
Elaborar un checklist de 
unidades producidas por 
actividad
06/01/2020 06/01/2020 X X X X X
Implementación de nuevo 
sistema de etiquetado y 
ordenamiento de 
archivadores
07/01/2020 08/01/2020 X X X X X
Estandarizar el uso de 
tiempos suplementarios
09/01/2020 09/01/2020
Reestructurar el proceso en 
2 subprocesos
10/01/2020 11/01/2020 X X X X X
Mantenimiento de impresoras 
y elaboración de un nuevo 
diagrama hombre maquina 
para el proceso de impresión
13/01/2020 18/01/2020 X X X X X
Creación de manual para 
trabajadores
20/01/2020 25/01/2020 X X X X X





Aplicación de la mejora:   
 
 
Partiendo con el objetivo de mejorar la productividad del área de registro documen-
tario teniendo como proceso de análisis la elaboración de reporte de registros do-
cumentarios de compras y ventas y las observaciones realizadas sobre esta, se 




- Rediseñar el archivo base del cual se extrae los datos 
 
 
Durante la observación que se dio en la etapa pre test se pudo observar que en la 
actividad N°1 “”; el archivo base que se utilizaba poseía un formato muy cargado 
de información y con columnas que no se usaban lo cual generaba desorden y 
hacían los archivos muy pesados lo cual a la larga congestionaba el flujo de infor-
mación volviendo lento el procesamiento de daos por parte del ordenador y dificul-
tando a su vez la extracción de datos que iban a ser procesados mediante un ar-
chivo convertidor que adaptaría la información registrada a un formato de libro con-
table preestablecido por la SUNAT.  
 
 
Por tal motivo se dio la creación de un archivo base que posea solo las columnas 
necesarias para completar la información requerida para la elaboración de los libros 
contables con el objetivo de facilitar la extracción de información para su procesa-
miento en el archivo adaptador al formato SUNAT y a su vez facilitando el flujo de 
información el cual es lento por la cantidad de columnas de información innecesaria 
















- Adquisición y configuración de puertos repetidores de internet 
 
 
Puesto que la señal del internet en las oficinas no es muy buena y suele cortarse 
de un piso a otro o a causa de interferencia causada por aviones que se encuentran 
sobrevolando a baja altura se decidió por la opción de adquirir repetidores de señal 
con el objetivo de mejorar la distribución de la calidad de la señal de internet y 
reducir los problemas que pueden causar una conexión de red mediante medios 
cableados, los cuales pueden entorpecer el transito normal o generar enmaraña-
mientos en lo que a cableados se refiere. 
 
Figura 16: Repetidores de internet adquiridos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
- Implementación de pizarras para apuntes y comunicados. 
Con fines de mejorar la comunicación y el control de avances, se vio la opción de 
implementar pequeñas pizarras con el objetivo de que el personal pueda apuntar 
sus avances, notificaciones y demás asociados al desarrollo del proceso. Siendo 
implementadas un total de 7 pizarras, una para cada trabajador y una pizarra central 
en la que se coloque comunicados generales y demás, tales como el checklist desa-




Figura 17: Pizarra implementada en oficina 
 




- Elaboración de un checklist para evaluar el estado de la producción del 
proceso y el trabajo faltante. 
 
 
Con la finalidad de mejorar el control de la producción y llevar un registro adecuado 
del estado de la misma se dio la elaboración de un checklist que permita verificar 
el estado de cada unidad producida y de igual forma informar al resto del personal 
del área en qué etapa del procesamiento se encuentra la información, evitando de 




Figura 18: Modelo de checklist 
 
Fuente: Elaboración propia 
- Mejorar el sistema de etiquetado de los archivadores para ser más fácil 
su ubicación 
Se observó que en la actividad N°6 el archivamiento poseía tiempos variados y en 
cierta forma elevados para el trabajo que se desarrollaba, esto se debía en gran 
parte que los archivadores en los que se colocaban los reportes no se encontraban 
correctamente clasificados y su etiquetado de identificación era monocromático lo 
cual complicaba más a la hora de ubicarlos con la vista generando que el trabajador 
pierda tiempo en ubicar el encontrar el archivador correspondiente a la empresa de 
la cual se iba a archivar el reporte documentario y su respectiva constancia; motivo 
por el cual se decidió implementar un sistema de etiquetado de archivadores ba-
sado en la utilización de colores que permitan resaltar e identificar de manera más 




















































Figura 19: Nueva metodología de etiquetado 
 
Fuente: Elaboración Propia 
- Estandarizar el uso de suplementarios a utilizar 
 
Durante la observación de la situación actual se pudo observar que no existe una 
delimitación real para los tiempos suplementarios usados ni tampoco una metodo-
logía en la cual sea aplicada dichos tiempos, sino por el contrario en la situación 
actual se muestra que se aplican acorde a las necesidades presentadas al mo-
mento las que pueden originarse por fatiga y otros lo cual genera que las activida-
des sean ineficientes y presenten retrasos en su accionar ocasionados por un ex-
ceso de tiempos en el desarrollo de actividades asociadas a tiempos suplementa-
rios comprendidos dentro de la jornada laboral; motivo por el cual se observó los 
tiempos suplementarios en base a las causas que lo originan con la finalidad de 
para así poder determinar adecuadamente el tiempo necesario para llevarlos a 
cabo, así como la forma más adecuada en la que se deben aplicar dichos tiempos 
suplementarios teniendo como finalidad el evitar despilfarros en tiempo brindando 
un sistema de tiempos suplementarios con un valor optimo que incremente los ni-




Motivo por el cual basándonos en la premisa de que no existe una correcta estan-
darización del proceso analizado ni un control en relación con los tiempos suple-
mentarios utilizados durante el desarrollo de funciones, se vio la necesidad de es-
tablecer un sistema de tiempos suplementarios reestructurando la forma en que se 
llevaban a cabo; todo esto con fin de reducir el tiempo perdido a causa de lo que 
se consideró en la evaluación de pretest como una mala práctica y aplicación de 
los tiempos suplementarios los cuales si bien son necesarios no se encuentran co-
rrectamente planificados ni ejecutados generando así una disminución de los nive-
les productivos y una pérdida de fluidez en el proceso. Cabe recatar que los tiempos 
suplementarios comprendidos dentro de esta actividad se encuentran asociados a 
la toma de pausas activas; las cuales se dan con el fin de evitar daños físicos, 
acumulación de tensión y fatiga originados por el desarrollo de funciones en una 
posición fija y por otro lado se encuentran los tiempos suplementarios destinados a 
tratamientos y descanso visual los cuales son generados por la exposición de la 
vista a la pantalla de los ordenadores. 
Debido a largas jornadas de trabajo frente a un computador, se debe realizar 10 
minutos de ejercicios oculares por cada 3 horas de trabajo con la finalidad de lubri-
car el globo ocular (El Tiempo.CO., 2008). No obstante, en algunos casos se reco-
mienda usar el uso de gotas (lagrimas artificiales) para poder lubricar el globo ocular 
ya que el estar expuesto a un computador puede generar el síndrome del ojo seco, 
el cual puede causar daños en la vista haciendo que se pierda la calidad visual. 
Igualmente, las personas que trabajan frente a un computador son de las más afec-
tadas por dolores de espalda, hombros y cuello, motivo por el cual se recomienda 
realizar pausas activas de 5 minutos por cada 45 minutos frente al computador (El 
Tiempo.CO., 2008). 
Teniendo esa información como base se esquematizó que en el caso del descanso 
visual y el uso de lágrimas artificiales, se podría realizar en conjunto y de manera 
paralela con las pausas activa compartiendo el mismo tiempo de desarrollo apro-
vechando el tiempo en que las lágrimas artificiales hacen efecto para poder desa-
rrollar las pausas activas; lo cual reduciría el tiempo suplementario; pues a diferen-
cia de como se muestra en el caso de la situación actual en la que se realizan de 





Es así que se decidió a determinar para las distintas actividades del proceso anali-
zado un tiempo suplementario equivalente a 6 minutos por cada 45 minutos de tra-
bajo de los cuales el minuto inicial será usado para la aplicación del tratamiento de 
lagrimales que permitan lubricar la vista previniendo así posibles daños a la córnea 
y otros generados a partir de la sobreexposición de la vista a la pantalla de los 
ordenadores; posteriormente los siguientes 5 minutos serán utilizados para el desa-
rrollo de pausas activas con la finalidad de disminuir la fatiga y evitar posibles daños 
en el físico de los trabajadores originados por estar periodos de tiempo largos en 
una sola posición. 
 
- Readecuar el proceso  
 
En el análisis anterior del pre test se pudo observar que las actividades 4, 5 y 6 son 
actividades que podrían mejorarse mediante la reducción de ciclos en los cuales se 
deberían desarrollar; pues la manera en que se viene llevando a cabo de forma 
individual por unidad productiva, genera que el tiempo acumulado en el desarrollo 
de esas actividades se encuentre sobrevaluado más aún si se cuenta dentro de 
ellos los tiempos suplementarios utilizados dentro del desarrollo de estas activida-
des. Motivo por el cual se ha decidido dividir el proceso en 2 subprocesos siendo 
las actividades “Extracción de información”, “Adaptación de la información al for-
mato SUNAT” y “Declaración y descarga de constancias” desarrolladas de manera 
individual por unidad productiva siguiendo su orden ya preestablecido y en el caso 
de las actividades el “Impresión”, “Transporte para el archivamiento” y “Archiva-
miento” se ha decidido adaptar la forma en que se realiza las actividades pasando 
de ser actividades que se realizaban de manera individual por unidad productiva, a 
ser actividades que se desarrollen una sola vez; siendo en el caso de la actividad 
de “Impresión” modificada, pasando de ser realizada de manera individual por uni-
dad de trabajo (libro contable de compra y venta) a ser realizada de manera con-
glomerada agrupando todos los tiempos de impresión de las 32 unidades producti-
vas en uno solo; el cual estará establecido en base a un diagrama hombre máquina 
que permita reducir los tiempos de esta actividad y a su vez aprovechar la totalidad 




De igual manera se decidió que la actividad de “Transporte para el archivamiento” 
sea realizada durante un único ciclo en el cual se lleve la totalidad de la documen-
tación impresa al área de archivamiento, suprimiendo así la pérdida de tiempo que 
se generaría si esta actividad se siguiera realizando por unidad productiva.  
 
Por otro lado, en la actividad de “Archivamiento” se decidió que la actividad se 
realice de manera continua, archivando la documentación impresa de manera cons-
tante una tras otra. 
 
 
Figura 20: Subproceso 1 - Actividades realizadas por unidad productiva 
 




Figura 21: Subproceso 2 - Actividades desarrolladas de manera conglomerada 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
- Definir un diagrama de hombre máquina para la actividad de impresión 
 
Otro de los problemas que se observó en el proceso estuvo ligado al desarrollo de 
la actividad N°4 en la cual si bien la empresa cuenta con un sobreabastecimiento 
de computadoras y equipos de impresión estas no son utilizadas de la mejor ma-
nera; puesto que para el desarrollo de la actividad N°4 solo se utiliza una sola im-
presora lo cual genera un sobreesfuerzo en el equipo de impresión más aun te-
niendo en cuenta que este equipo venia de una larga para por desuso y el hecho 
de imprimir de manera continua por tiempos largos generaba paras y retrabajos 
causando pérdidas de eficiencia, eficacia y productividad a nivel del proceso. 
Motivo por el cual se decidió a elaborar un plan de trabajo que será representado 
mediante un diagrama hombre maquina en el cual se utilizará de las totalidad de 
los equipos de impresión disponibles en la oficina para así poder reducir el tiempo 
en que se complete dicha actividad, permitiendo no solo agilizar el proceso sino 
también reducir la carga y esfuerzo de las impresoras evitando a su vez que estas 
generen un mayor desgaste causado por el volumen de impresión que tendría la 










- Crea un manual para trabajadores del área 
En el análisis de la situación actual se pudieron observar que algunos factores que 
influenciaron en el incremento del tiempo necesario para llevar a cabo las activida-
des del proceso de elaboración de los reportes de registros documentarios de com-
pra y ventas; fueron originados por contratiempos ligados a contingencias dentro 
de las mismas actividades; siendo estas originadas por problemas técnicos o erro-
res humanos. Motivo por el cual se decidió a elaborar un pequeño manual para el 
área con el fin de prevenir que dichas contingencias afecten el desarrollo normal 
del proceso, redactando en ella algunas medidas a desarrollar antes y después de 
cada actividad con la finalidad de prevenir infortunios que generen tiempos suple-
mentarios de contingencia no estipulados y poder capacitar al personal para brindar 
soluciones ante estas. 
Ejemplo de estas contramedidas registradas en el manual se encuentran las con-
tramedidas orientadas a evitar pérdidas de tiempo ocasionadas por factores técni-
cos que generaban retrabajos o demoras de tiempo que resultaron perjudiciales 
para el desarrollo del proceso motivo por el cual se decidió tomar como medidas 
previas al desarrollo de dichas actividades las siguientes: 
 
 
o Actualización del One Drive previo al inicio de actividades 
Elaborada con el fin de evitar retrabajos ocasionados por problemas de actualiza-
ción de archivos generados por falta de conectividad a Internet. 
 
 
o Programación de gestión de mantenimiento previo y abasteci-
miento de equipos de impresión  
Elaborada con fines de preservar la vida útil de los equipos de impresión los cuales 
suele ser usados de manera extenuante pese a que a veces estos equipos provie-
nen de largos tiempos de parada o desuso, generando así que los cabezales y 






Figura 23: Portada del manual de actividades 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
- Capacitación al personal: 
En base a las mejoras anteriormente mencionadas se procedió a capacitar al per-
sonal en su totalidad mediante una reunión, dando a conocer las nuevas modifica-
ciones realizadas en el área de trabajo con el objetivo de que ellos dispongan de la 
información y hagan un uso correcto del mismo, igualmente se capacito al personal 
de supervisión con el objetivo de controlar que las nuevas mejoras sean implemen-




e) Evaluar los cambios en el proceso (Post-test variable independiente)  
 
A partir de la total ejecución de la mejora se pudo evaluar los cambios que estos 
generaban en el proceso, siendo estos registrados y procesados a través de los 
instrumentos a fin de poder cuantificar sus resultados, siendo estos: 
- Eficiencia de métodos: 
Tabla 25: Instrumento de observación N°1 - Diagrama de Análisis del Proceso. (Post-test, 
Febrero-2020) 
Instrumento de Observación N°1 - (Diagrama de Análisis de Procesos) 
Área: Área de registros documentarios 
Proceso: Elaboración de Libros Contables de Compras y Ventas 
Método: Situación posterior a la mejora – Evaluación de cambios (primera observación). 
Analista: Gianfranco Arnold Jacobe Quintana 
      Indicador Eficiencia de Métodos 





Efm = Tav / Tta Actividad 
 
 
Operación 4    
Inspección 
 
0    
Efm: Eficiencia de Métodos 
Demora 
 
0    
Transporte 
 
1    
Tav: Tiempo de actividades que agregan valor 
Almacén 
 




0    Tta: Tiempo total de las actividades del proceso 
  6    Valor Objetivo = 1 = 100% 
      Resultados 
      
Efm = (38910 / 38970) = 0,9985 aprox. = 99,85 % 
Tiempo (s) 38970     








Extracción de información 2560         
Adaptación de la informa-
ción al formato SUNAT 
22080 
 
      










      
Transporte para el archiva-
miento 
60    
 
  
No agrega valor, 
pero es necesaria 
Archivamiento 3200     
 
  










Se observó una mejora en el aprovechamiento de los tiempos originado por la re-
ducción de la duración del tiempo destinado a la actividad de “Transporte para el 
archivamiento” la cual era la única actividad que no agregaba valor, quedando esto 
constatado gracias al procesamiento de los datos recopilados mediante la fórmula 
de cálculo de la eficiencia de métodos, la cual redujo su duración enormemente 
permitiendo conseguir así una eficiencia de método del 99.85%. 
- Tiempos estándar: 
Tal como se muestra en el análisis de la eficiencia de métodos, los tiempos de las 
actividades han sufrido una gran variación en relación a su duración afectando a su 
vez los tiempos estándar que habían sido calculados en la etapa pre-test siendo 
estos modificados a causa de la reestructuración del proceso el cual fue dividido en 
2 bloques o subprocesos lo cual permitió un mayor aprovechamiento de los recur-
sos y una mayor fluidez en el desarrollo de las actividades del proceso. De igual 
manera la estandarización del uso de los tiempos suplementarios permitió un mayor 
aprovechamiento originado por la centralización de los tiempos suplementarios que 
antes se encontraban dispersos entre todas las actividades; a solo realizarse du-
rante las actividades de “Adaptación de la información al formato SUNAT”, “Decla-
ración y descarga de constancias” y “Archivamiento” mejorando así la fluidez del 
proceso y de las actividades pertenecientes al mismo. 
A lo cual en para la actividad N°1 “Extracción de la información” se recopilaron los 
siguientes tiempos de ciclo cronometrados: 
Tabla 26: Tiempos de ciclo individual y acumulado de la actividad N°1 “Extracción de infor-
mación” (Post-test, Febrero-2020) 
Actividad 
Ciclos 32 Tiempo Total 
Acumulado 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
Extracción de in-
formación 
81 80 80 78 77 79 78 80 82 81 81 
2560 
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
80 78 80 80 82 79 77 81 82 80 82 
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32  





Siendo estos datos procesados mediante el “Instrumento de Observación N°2” 
(Anexo N°9), brindando los siguientes resultados y datos: 
Tabla 27: Procesamiento del tiempo estándar de la actividad N°1 “Extracción de informa-
ción” (Post-test, Febrero-2020) 
Tiempo Promedio de 
Ciclo (TC) 
Valoración (V) TN Stc (s) S (%) TS 
 





Tiempo Estándar 76,00  
Fuente: Elaboración propia 
Observándose una reducción en el valor del tiempo promedio de ciclo equivalente 
a 165 segundo; la cual según la observaciones en campo se debieron a los cambios 
generados por las mejora aplicadas en el archivo base del cual se extraían los datos 
lo cual permitió una mayor fluidez de la actividad; puesto que el archivo del que 
anteriormente se extraía dicha información era pesado y tentaba a generar un des-
orden lo cual originaba que su realización sea más lenta de lo que debería haber 
sido. De igual manera con la estandarización establecida referente a la gestión de 
la aplicación de los tiempos suplementarios, se pudo suprimir la presencia de los 
mismos dentro de la actividad lo cual genero un incremento de la fluidez de la acti-
vidad. Por otro lado, el manual del trabajador elaborado en conjunto con las capa-
citaciones, permitió evitar retrabajos que usualmente se veían en el desarrollo de 
esta actividad en la modalidad en la que se desarrollaba el proceso antiguamente. 
Posteriormente con la determinación de los tiempos promedio de ciclo se realizó la 
multiplicación del mismo con la valoración del trabajador, la cual no se vio afectada 
dando un resultado de 76 segundos como valor del tiempo normal y el cual, al no 
contar con tiempos suplementarios durante el desarrollo de la actividad, permite 
establecer como tiempo estándar para la actividad el valor de 76 segundos. No 
obstante, hay que tener en cuenta que el valor de dicho tiempo estándar represen-
taría el tiempo estimado que tomaría dicha actividad en llevarse a cabo durante un 





De la misma manera en la actividad de “Adaptación de la información al formato 
SUNAT” se recopilo los nuevos tiempos a fin de evaluar el nuevo tiempo estándar 
siendo estos tiempos cronometrados los siguientes: 
Tabla 28: Tiempos de ciclo individual y acumulado de la actividad N°2 “Adaptación de la in-
formación al formato SUNAT” (Post-test, Febrero-2020) 
Actividad 
Ciclos 32 Tiempo Total 





690 688 687 692 693 690 689 691 690 688 689 
22080 
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
690 692 690 691 689 690 688 691 691 692 689 
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32  
690 692 689 688 688 692 690 692 690 689  
Fuente: Elaboración propia 
Siendo estos datos procesados mediante el “Instrumento de Observación N°2” 
(Anexo N°9), brindando los siguientes resultados y datos: 
Tabla 29: Procesamiento del tiempo estándar de la actividad N°2 “Adaptación de la informa-
ción al formato SUNAT” (Post-test, Febrero-2020) 

















Tiempo Estándar 723,02  
Fuente: Elaboración propia 
Observándose una reducción en los tiempos de ciclo equivalente a un valor aproxi-
mada de 1080 segundos por ciclo; la cual según las observaciones de campo fue-
ron originadas gracias a la mejora que se hizo en el archivo base del cual se ex-
traían los datos; pues esto permitió que los datos extraídos se encentren correcta-
mente ordenados, permitiendo facilitar su adaptación al formato que posee la 







De igual manera con la estandarización establecida referente a la gestión de la 
aplicación de los tiempos suplementarios, se pudo mejorar el control de los mismos 
lo cual permitió que se evitara desperdiciar tiempo en estos ocasionados por la mala 
gestión de los mismos en la etapa previa de la mejora. 
Por lo cual a la hora de procesar el tiempo promedio de ciclo obtenido con la valo-
ración del trabajador dio como resultado el valor de 655.50 segundos como tiempo 
normal el cual al multiplicarse por el valor porcentual de los tiempos suplementarios 
equivalente al 10.30%, da como resultado un tiempo estándar 723.02 segundos, el 
cual por motivos de cálculo se ha de redondear a 724 segundos. 
De igual manera, posterior a la mejora se volvió a realizar una recopilación de tiem-
pos cronometrados para la actividad “Declaración y descarga de constancias” 
siendo estos tiempos registrados los siguientes:  
Tabla 30: Tiempos de ciclo individual y acumulado de la actividad N°3 “Declaración y des-
carga de constancias” (Post-test, Febrero-2020) 
Actividad 
Ciclos 32 Tiempo To-
tal Acumu-
lado 




310 311 308 309 310 310 310 308 309 311 310 
9920 
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
312 310 308 308 309 312 310 311 309 311 310 
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32  
310 312 309 311 310 309 310 311 310 312  
Fuente: Elaboración propia 
Siendo estos datos procesados mediante el “Instrumento de Observación N°2” 
(Anexo N°9), brindando los siguientes resultados y datos: 
 
Tabla 31: Procesamiento del tiempo estándar de la actividad N°3 “Declaración y descarga 
de constancias” (Post-test, Febrero-2020) 
Tiempo Promedio de Ciclo (TC) Valoración (V) TN Stc (s) S (%) TS 
 




Tiempo Estándar 373,25  




Observándose una reducción de unos 20 segundos, la cual según las observacio-
nes de campo fueron originadas gracias a las mejoras generadas en la señal de 
internet por la presencia de los repetidores de señal de internet, los cuales mejora-
ron la calidad de la intensidad de señal, evitando que el aplicativo se congele o se 
cierre inesperadamente durante el desarrollo de esta actividad lo cual permitió acor-
tar un poco el tiempo de duración de la actividad. De igual manera con la estanda-
rización establecida referente a la gestión de la aplicación de los tiempos suple-
mentarios, se pudo mejorar el control de los tiempos suplementarios lo cual permitió 
que se evitara desperdiciar tiempo en estos. 
Por lo cual a la hora de procesar el tiempo de ciclo promedio con la valoración la 
cual no se vio afectada ya que el tanto el trabajador como la maquinaria no han 
sido variadas, da un resultado de 294.50 segundos como valor del tiempo normal 
el cual multiplicarse por el valor porcentual de los tiempos suplementarios equiva-
lente al 26.74%, da como resultado un tiempo estándar 373.25 segundos, el cual 
por motivos de cálculo se ha de redondear a 374 segundos. 
Por otro lado en la actividad de “impresión” se obvio la evaluación de los tiempos 
estándar puesto que con la mejora se readecuo el proceso a un nuevo esquema 
establecido en base al diagrama hombre-maquina, lo cual permitió  mejorar la flui-
dez en el desarrollo de la actividad al utilizar la totalidad de los equipos de impresión  
y realizar dicha actividad de forma paralela agrupándolo en pequeños bloques de 
8 unidades productivas (libros contables de compra y venta) por impresora, limi-
tando el tiempo del desarrollo de la presente actividad a un valor de 1150 segundos 
en el cual se ha de concluir con la totalidad de las impresiones; siempre en cuando 
no se presente algún inesperado. Cabe decir también que gracias a las observa-
ciones de campo realizadas en el desarrollo de esta actividad, se pudo deducir 
también que la implementación de los repetidores de internet permitió reducir lige-
ramente el tiempo de impresión, debiéndose esto a que el incremento de la señal 
de internet permitió agilizar la recepción de datos a imprimir por parte de la impre-
sora ya que estas funcionan mediante señal WI-FI; de igual  manera con dicha me-
jora en la fluidez de señal se pudo evitar las interrupciones en dicha actividad las 
cuales usualmente eran generadas por perdidas inoportunas de la señal de internet 




De igual manera con la reestructuración del proceso,  la actividad de “transporte 
para su archivamiento” se vio seriamente afectada; pues al ser una actividad que 
no agrega valor, se decidió por reducir la cantidad de veces que esta seria realizada 
pasando  de repetirse 32 veces en el pre-test a llevarse a cabo solo una vez durante 
60 segundos (tiempo que demora llevar la documentación impresa de la zona de 
impresión a la zona de archivamiento), realizándose dicha actividad de manera in-
mediatamente posterior a la actividad de “impresión”. 
Y finalmente en el caso de la actividad de “Archivamiento” a fin de evaluar los cam-
bios generados en el tiempo estándar de esta actividad, se hizo la recopilación de 
los nuevos tiempos cronometrados; siendo estos:  
Tabla 32: Tiempos de ciclo individual y acumulado de la actividad N°6 “Archivamiento” 
(Post-test, Febrero-2020) 
Actividad 
Ciclos 32 Tiempo To-
tal Acumu-
lado 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
Archiva-
miento 
98 100 102 100 100 99 97 103 99 101 100 
3200 
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
103 100 101 100 100 99 101 102 100 101 100 
23 24 25 26 27 28 29 30 31 32  
101 98 97 99 99 101 100 100 100 99  
Fuente: Elaboración propia 
Siendo estos datos procesados mediante el “Instrumento de Observación N°2” 
(Anexo N°9), brindando los siguientes resultados y datos: 
Tabla 33: Procesamiento del tiempo estándar de la actividad N°6 “Archivamiento” (Post-
test, Febrero-2020) 
Tiempo Promedio 
de Ciclo (TC) 
Valoración (V) TN Stc (s) S (%) TS 
100 0,95 95,00 720 23,68% 117,50 
Tiempo Estándar 117,50 




A lo cual con ayuda de la observación de campo se pudo constatar una reducción 
del tiempo promedio de ciclo equivalente a 45 segundos, siendo esta generada 
gracias a la mejora del etiquetado que permitió que el trabajador pueda localizar de 
manera más practica los archivadores pertenecientes a cada bloque documentario. 
De igual manera con la mejora en la implementación de la nueva gestión de tiempos 
suplementarios, permitió reducir la presencia de los mismo en el desarrollo de esta 
actividad; por lo cual a la hora de procesar el tiempo promedio de ciclo por la valo-
ración del trabajador, dio un como resultado el valor de 95 segundos como “tiempo 
normal” el cual al ser multiplicado por el valor porcentual que representa el tiempo 
suplementario en relación al tiempo normal el cual es equivalente a valor aproxi-
mado de 23,68%; permitió delimitar como tiempo estándar el valor de 117,50 se-
gundos el que aproximo al valor de 118 segundos por motivo de cálculo. 
f)  Definir los nuevos parámetros 
Análisis técnico 
Como resultados obtenidos de la mejora, se readecuaron la forma de llevar a cabo 
3 actividades del proceso; siendo estos: 
- Impresión 
Figura 24: Nuevo esquema de la actividad de impresión 
 




En el caso de esta actividad fue reestructurada en base al esquema planteado por 
el diagrama hombre-maquina; en la cual se desarrollaron las actividades por blo-
ques de impresión lo que permitió agilizar los tiempos necesarios para el desarrollo 
de la actividad y de la misma manera permitió un mejor aprovechamiento de los 
equipos de impresión pertenecientes al área, siendo agregadas al desarrollo de 
esta actividad los accionares de “supervisión de la impresión” así como la “revi-
sión y el recojo de la documentación impresa”. 
 
- Transporte para el archivamiento 
 
Figura 25: Nuevo esquema del transporte para el archivamiento 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Actividad que fue modificada en relación a la cantidad de repeticiones que este 
poseería; siendo este número reducido de 32 veces en la etapa del pre-test a un 
valor de 1 en el post-test consiguiendo así una reducción en el tiempo de realización 
de la actividad como en el tránsito y las distancias recorridas si esta actividad se 
realizase de manera independiente por unidad productiva (libro contable de compra 









Figura 26: Nuevo esquema de la actividad de archivamiento 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Esta actividad se reestructuro de manera que permita que se archive todo el bloque 
de la documentación impresa de una forma más fluida; puesto que en la etapa del 







Análisis económico financiero   
 
A fin de evaluar los resultados económicos obtenidos de la mejora se realizó un 
análisis cuantificable siendo este dividido en los siguientes grupos: 
 
- Ahorros conseguidos de la mejora 
 
A partir de la mejora se pudieron conseguir ahorros en los tiempos utilizados en el 
desarrollo de las actividades; siendo estos valorizados en las siguientes cantidades: 
 
Tabla 34: Ahorros de tiempos útiles (mensual) 















Extracción de información 7840 2560 5280 S/. 5,69 
Adaptación de la información al formato 
SUNAT 
56640 22080 34560 S/. 37,20 
Declaración y descarga de constancias 10560 9920 640 S/. 0,69 
Impresión 4800 1150 3650 S/. 3,93 
Transporte para el archivamiento 1920 60 1860 S/. 2,01 
Archivamiento 4640 3200 1440 S/. 1,55 
Ahorro total S/. 51,07 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
De igual manera con la mejora originada por la centralización de los tiempos suple-
mentarios y la reducción de los mismos, se procedió a evaluar los ahorros obtenidos 
en relación a los tiempos suplementarios y a la reducción de estos valorizándolos 





Tabla 35: Ahorro en tiempos suplementarios (mensual) 











(aprox. a centavos) 
Extracción de información 1200 0 1200 S/. 1,30 
Adaptación de la información 
al formato SUNAT 
6000 2160 3840 S/. 4,14 
Declaración y descarga de 
constancias 
1500 2520 -1020 S/. -1,10 
Impresión 2700 0 2700 S/. 2,91 
Transporte para el archiva-
miento 
600 0 600 S/. 0,65 
Archivamiento 1500 720 780 S/. 0,84 
Saldo resultante S/. 8,74 
Fuente: Elaboración propia 
Nota: La valoración del costo de tiempos se hizo en base al sueldo mínimo de 
S/.930,00 como valor referencial. 
 
Por otro lado, la mejora también permitió percibir una reducción en los costos de 
mantenimiento, siendo estos: 
 
Tabla 36: Ahorros en mantenimiento (mensual) 
 Antes Después 
Tipo de Mantenimiento Unidades Costo Unitario Unidades Costo Unitario 
Mantenimientos Correctivos 
(mensual) 
1 S/. 80,00 0 S/. 80,00 
S/. 80,00 S/. 0,00 
Mantenimientos Preventivos 
(mensual) 
0 S/. 20,00 2 S/. 20,00 
S/. 0,00 S/. 40,00 
 Inversión Antes Inversión Ahora 
 S/. 80,00 S/. 40,00 
 Ahorros en Mantenimientos 
 S/. 40,00 






Siendo el ahorro mensual resultante el siguiente: 
 
Tabla 37: Resumen de ahorros mensuales 
Ahorros en Tiempos Útiles S/. 51,07 
Ahorros en Tiempos Suplementarios S/. 8,74 
Ahorros en Mantenimientos S/. 40,00 
Total de Ahorros S/. 99,81 
Fuente: Elaboración propia 
 
- Costos y gastos generados por la mejora 
 
Comprende el costo invertido tanto durante la implementación de la mejora como 
el mantenimiento de las mismas, siendo en el caso de la inversión para implementar 
la mejora la siguiente: 
  
Tabla 38: Inversión de la mejora 





Laminado de vinil e impresión 1 S/.30.00 S/.30.00 
Repetidores de Internet 
 (Router Nexxt NEBULA-1200#ARN04904U2) 
2 S/.159.00 S/.318.00 
Mantenimientos Completos 4 S/.50.00 S/.200.00 
Horas-Hombre (Capacitación) 4 S/.3.88 S/.15.50 
Impresiones de checklist  
(Hojas) 
2 S/.0.10 S/.0.20 
Impresión de manual de actividades 1 S/.4.00 S/.4.00 
Pizarra acrílica  
(30 x 40 cm.) 
4 S/.10.00 S/.40.00 
Pizarra acrílica y corcho.  
(60 X 90 cm.) 
1 S/.70.00 S/.70.00 
Total S/.677.70 








De igual manera se realizó la presupuestación de lo que costaría mantener la me-
jora, siendo estos los siguientes: 
 
 
Tabla 39: Costo de mantenimiento de la mejora 
Costos de Mantener la Mejora 
¿Cada cuantos 






Mantenimientos preventivos de impresora 2 4 S/.20.00 S/.40.00 
Reuniones de control 1 0.5 S/.3.88 S/.1.94 
Checklist 1 2 S/.0.10 S/.0.20 
Etiquetado (Anual) 12 1 S/.30.00 S/.2.50 
Total S/.44.64 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
- Flujo de caja anual, VAN Y TIR (evaluado en 5) 
 
 
A fin de evaluar la rentabilidad que se percibirá del presente proyecto se hizo la -
evaluación de los flujos de caja anuales, el procesamiento del “VAN”, “TIR” y la 
relación del “Beneficio-Costo” en un pronóstico de 5 años con un enfoque pesi-
mista en el cual se planteó que los únicos ingresos percibidos por la empresa serían 
los ahorros mensuales percibidos a partir de la mejora, puesto que en el escenario 
en que se vive actualmente las posibilidades de captación de nuevos clientes e 
ingresos resultaría algo complicado; a lo cual mediante el procesamiento de dichos 







Tabla 40: Flujo de caja anual, VAN Y TIR (evaluado en 5 años) 
Año 0 1 2 3 4 5 
Ingresos S/.0,00 S/.1 197,72 S/.1 197,72 S/.1 197,72 S/.1 197,72 S/.1 197,72 
Egresos S/.677,70 S/.535,68 S/.535,68 S/.535,68 S/.535,68 S/.535,68 
Flujo de 
caja 
S/.-677,70 S/.-15,66 S/.646,38 S/.1 308,42 S/.1 970,46 S/.2 632,50 
       
Año 0 1 2 3 4 5 
TMAR 0,08 0,08 0,08 0,08 0,08 0,08 
       
Ingresos S/.0,00 S/.1 109,00 S/.1 026,85 S/.950,79 S/.880,36 S/.815,15 
Egresos S/.677,70 S/.496,00 S/.459,26 S/.425,24 S/.393,74 S/.364,57 
VAN S/. -677,70 S/. -14,50 S/.554,17 S/.1 038,67 S/.1 448,35 S/.1 791,64 
TIR 0,85      
B/C 1,698      
Fuente: Elaboración propia 
Siendo sus resultados al cierre de los 5 años el siguiente: 
Tabla 41: Resumen al cierre de 5 años del VAN, TIR y B/C 
VAN S/.1791,64 
TIR 0,85  
B/C 1,698 
Fuente: Elaboración propia 
g) Implantación de nuevos parámetros (Como se implantará las mejoras 
mostradas) 
Con los datos ya obtenidos del post-test del análisis del estudio del trabajo realizado 
en febrero-2020 se pudo determinar que la nueva metodología poseía un desarrollo 
más fluido y brindaba ahorros, motivo por el cual se decidió realizar la implementa-
ción de la nueva metodología y archivar la documentación perteneciente a los cam-
bios generados a fin de servir como respaldo. siendo estos cambios implementa-
dos, controlados mediante la evaluación de la variable dependiente “productividad” 
en la etapa de control de la mejora. 
h) Control de la mejora (Resultados de la productividad) 
Con fines de controlar la mejora y cambios generados en la eficiencia, eficacia y 
productividad, se hizo uso el procesamiento de los datos recopilados del post-test 




Tabla 42: Resultados del instrumento de observación N°3 – Productividad mensual (Post-
test, Febrero-2020) 
Instrumento de Observación N°3 - (Análisis de Productividad, Eficiencia y Eficacia) 
Área: Área de registros documentarios 
Proceso: Elaboración de Libros Contables de Compras y Ventas 
Método: Situación posterior a la mejora – Control de la mejora. 
Analista: Gianfranco Arnold Jacobe Quintana 
Indicador Índice de Eficiencia Indicador Índice de Eficacia 
Formula de Calculo Formula de Calculo 
Ef. = Tu / Tt Efc. = Up / Tu 
Ef.: Eficiencia (%) Efc.: Eficacia (und. / s) 
Tu: Tiempo utilizado o efectivo (s) Up: Unidades producidas (und.) 
Tt: Tiempo total (s) Tu: Tiempo utilizado o efectivo (s) 
Valor objetivo de la eficiencia del proceso: 
Ef. = 1 = 100% 
Valor objetivo de la eficacia del proceso: 
Pre-test < Post-test 
Variable Productividad 
Formula de Calculo 
Prod. = Ef. x Efc. 
Prod.  =  Tu           x      Up 
               Tt                    Tu 
Prod.: Productividad 
Valor objetivo de la productividad del proceso: 
Pre-test < Post-test 
Actividad 
Tu Tt Ef. Up Tu Efc. Up Tt Prod. 
(s) (s) (%) (und.) (s) (und. /s) (und.) (s) (und. /s) 
Extracción de informa-
ción 
2560 2560 100,00% 32 2560 0,0125 32 2560 0,0125 
Adaptación de la infor-
mación al formato 
SUNAT 
22080 24240 91,09% 32 22080 0,0014 32 24240 0,0013 
Declaración y descarga 
de constancias 
9920 12440 79,74% 32 9920 0,0032 32 12440 0,0026 
Impresión 1150 1150 100,00% 32 1150 0,0278 32 1150 0,0278 
Transporte para el ar-
chivamiento 
60 60 100,00% 32 60 0,5333 32 60 0,5333 
Archivamiento 3200 3920 81,63% 32 3200 0,0100 32 3920 0,0082 
Proceso 38970 44370 87,83% 32 38970 0,0008 32 44370 0,0007 




Como resultado de la mejora, se pudo observar que en gran parte de las actividades  
existió un mayor aprovechamiento de los tiempos registrados; los cuales se origi-
naron por la reducción de los tiempos de desarrollo y las repeticiones de actividades 
que no representaban una agregación de valor, la centralización y estandarización 
de los tiempos suplementarios que permitieron que el desarrollo de algunas activi-
dades no se vieran afectadas por las misma, lo cual permitió una mayor fluidez del 
proceso y una reducción de brechas entre los tiempos útiles y tiempos totales lo 
cual permitió obtener mediante el procesamiento de los datos el valor porcentual 
87,83% como índice de eficiencia,  el valor de 0,0008 und./s (expresada en ratio) 
para el índice de eficacia y el valor de 0,0007 unds./s (expresada en ratio) para el 
valor de la productividad del proceso. 
 
3.6. Métodos de análisis de datos 
El análisis de datos está delimitado por las técnicas de recolección de datos y los 
objetivos usados de la investigación para lo cual se usan distribuciones de frecuen-
cias, estadísticos y graficas (Diaz de Rada, 2009, p. 40). No obstante, para poder 
explicar los fenómenos es necesario que tanto el análisis como la interpretación 
trabajen de la mano; puesto que el análisis permite desglosar la información reco-
pilada y la interpretación permite agregar información que puede no estar implícita 
en los datos, pero forma parte del conocimiento (Gummesson, 2014, p. 15).  
 
Los datos fueron analizados de manera descriptiva y estadística para lo cual se 
usaron los siguientes programas: 
 
Microsoft Excel: Este programa permitió analizar los datos de manera cuantitativa 
y a su vez permita el cálculo de valores de estudio 
 
SPSS Statics: Este programa permitió analizar los datos de manera estadística con 







- Análisis estadístico descriptivo  
El análisis descriptivo sirve como una herramienta teórica y metodológica que ex-
plica los datos registrados mediante constructos mentales a fin de crear una intro-
ducción para las pruebas estadísticas (Sánchez Vazquez, Blas Lahitte y Tujague, 
2010, p. 108). 
- Análisis estadístico inferencial  
El análisis inferencial se usa para obtener conclusiones a partir de la comparación 
de resultados obtenidos a partir del procesamiento de los datos recopilados (Flores, 
Miranda y Villasís, 2017, p. 365). 
 
3.7. Aspectos éticos 
Los aspectos éticos responden a preguntas orientadas a la moralidad (Velasquez, 
2006, p. 14).  La ética se basa en la responsabilidad contraída con los demás en 
relación a los intereses personales (Marcondes Cesar y Trasferetti, 2007, p. 85). 
Lo cual según la revista de Bioética se asocia a evaluar si nuestra conducta ante 
una situación específica es la indicada o no (Worthington, 2015, p. 176). 
Para cumplir con fines éticos y morales en la presente investigación, se realizó el 
compromiso de no divulgar información privada de la empresa y sus clientes, con-
tando con el debido permiso de la empresa en la cual se ha realizado el estudio 
(Ver anexo N°10), respetando la propiedad intelectual, teniendo en cuenta la au-
tenticidad de los resultados y la correcta manera de citar aportes de otras fuentes.  
 
A su vez, se realizó el compromiso de recabar la información del área de registro 
documentario bajo la debida autorización del encargado de área y directivos para 
no afectar la interna de la empresa; ya que la presente investigación tiene como fin 
mejorar la productividad del área de estudio y brindar un aporte con miras a una 








En base a los resultados obtenidos de la etapa pre-test y post-test se hicieron las 
interpretaciones del caso mediante los análisis descriptivos e interferenciales apli-
cados en la variable dependiente “productividad” y en sus dimensiones “eficien-
cia” y “eficacia”, siendo estos:  
 
Análisis descriptivo:   
 
Se realizaron los análisis correspondientes mediante la comparativa entre los datos 
del pre-test y el post-test, así como la evaluación de la normalidad de los datos 
procesados para el cálculo de la “eficiencia”, “eficacia” y “productividad” 
- Análisis descriptivo de la “Eficiencia” 
Figura 27: Comparativa de la eficiencia 
 




































Como se mostró en la figura anterior, la gran parte de actividades sufrieron una 
mejora en los niveles de eficiencia mostrados para su desarrollo siendo estos origi-
nados en gran parte por las mejoras de estandarización y centralización de tiempos 
suplementarios que permitieron que las brechas de tiempo útil y tiempos totales 
sean mucho menores logrando un mayor aprovechamiento del recurso tiempo en 
el desarrollo de las actividades del proceso.  
Siendo comparado a nivel de proceso la eficiencia del pre-test y post-test: 
Figura 28: Comparativa de la eficiencia a nivel del proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
En el cual se observó un incremento de 1,55% en la etapa post-test a la hora de 
compararlo con su etapa pre-test. 
A lo cual se prosiguió con el análisis descriptivo de la eficiencia en SPSS:  
Tabla 43: Resumen de procesamiento de valores registrados de la eficiencia 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Eficiencia Pre-test 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 
Eficiencia Post-test 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
 
El cual mostró que durante el procesamiento de la información no se obviaron da-



















Tabla 44: Descriptivos del procesamiento SPSS de la eficiencia 








Media ,800783 ,0408708 
95% de intervalo de con-
fianza para la media 
Límite inferior ,695722  
Límite superior ,905845  
Media recortada al 5% ,803970  
Mediana ,814600  
Varianza ,010  
Desv. Desviación ,1001126  
Mínimo ,6400  
Máximo ,9042  
Rango ,2642  
Rango intercuartil ,1560  
Asimetría -,744 ,845 








Media ,920767 ,0387573 
95% de intervalo de con-
fianza para la media 
Límite inferior ,821138  
Límite superior 1,020395  
Media recortada al 5% ,923219  
Mediana ,955450  
Varianza ,009  
Desv. Desviación ,0949355  
Mínimo ,7974  
Máximo 1,0000  
Rango ,2026  
Rango intercuartil ,1884  
Asimetría -,535 ,845 
Curtosis -2,209 1,741 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
Del cual se pudo deducir a partir de los valores mostrados lo siguiente: 
- En base a los datos obtenidos de la “media” del pre-test, el cual es equivalente 
a 0,800783 y el post-test cuyo valor 0,920767 se pudo deducir una mejora en 
los valores procesados lo cual también muestran un incremento de la eficien-
cia del proceso. 
- En base a los datos obtenidos de la “varianza” del pre-test, el cual es equiva-
lente a un valor de 0,010 y un post-test con una de 0,009; se pudo deducir una 




- Análisis descriptivo de la “Eficacia” 
En base a las mejoras obtenidas en materia de aprovechamiento del recurso tiempo 
y la reducción del mismo, se pudo obtener las siguientes comparativas en cuestio-
nes de eficacia del proceso y de sus actividades: 
Figura 29: Comparativa de la eficacia de la actividad "Extracción de información" 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un incremento de un 204,88% en la etapa post-test a la hora de com-
pararlo con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo útil 
requerido para el desarrollo de esta actividad. 
Nota: La eficacia está representada en un ratio de und./s 
Figura 30: Variación de tiempo útil de la actividad "Extracción de información" 
 
Fuente: Elaboración propia 






























Figura 31: Comparativa de la eficacia de la actividad "Adaptación de la información al for-
mato SUNAT" 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un incremento de un 133,33% en la etapa post-test a la hora de com-
pararlo con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo útil 
requerido para el desarrollo de esta actividad. 
Nota: La eficacia está representada en un ratio de und./s 
Figura 32: Variación de tiempo útil de la actividad "Adaptación de la información al formato 
SUNAT" 
 
Fuente: Elaboración propia 




























Figura 33: Comparativa de la eficacia de la actividad "Declaración y descarga de constan-
cias" 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se observó un incremento de un 6,67% en la etapa post-test a la hora de compa-
rarlo con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo útil 
requerido para el desarrollo de esta actividad. 
Nota: La eficacia está representada en un ratio de und./s 
 
Figura 34: Variación de tiempo útil de la actividad "Declaración y descarga de constancias" 
 
Fuente: Elaboración propia 















Figura 35: Comparativa de la eficacia de la actividad "Impresión" 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un incremento de un 314,93% en la etapa post-test a la hora de com-
pararlo con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo útil 
requerido para el desarrollo de esta actividad, siendo esta reducción de tiempo útil 
generada por el rediseñó de la actividad basándose en el diagrama hombre-ma-
quina lo cual permitió la utilización de la totalidad de los equipos de impresión per-
mitiendo agilizar el desarrollo de esta actividad. 
Nota: La eficacia está representada en un ratio de und./s 
Figura 36: Variación de tiempo útil de la actividad "Impresión" 
 
Fuente: Elaboración propia 


























Figura 37: Comparativa de la eficacia de la actividad "Transporte para el archivamiento" 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se observó un incremento de 3093,41% en la etapa post-test a la hora de compa-
rarlo con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo útil 
requerido para el desarrollo de esta actividad, siendo esta reducción del tiempo útil 
originada por la eliminación de repeticiones de esta actividad. 
Nota: La eficacia está representada en un ratio de und./s 
 
Figura 38: Variación de tiempo útil de la actividad "Transporte para el archivamiento" 
 
Fuente: Elaboración propia 

























Figura 39: Comparativa de la eficacia de la actividad "Archivamiento" 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se observó un incremento de 44,93% en la etapa post-test a la hora de compararlo 
con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo útil reque-
rido para el desarrollo de esta actividad. 
Nota: La eficacia está representada en un ratio de und./s 
 
Figura 40: Variación de tiempo útil de la actividad "Archivamiento" 
 
Fuente: Elaboración propia 































Comparándose de igual manera a nivel de proceso: 
Figura 41: Comparativa de la eficacia a nivel del proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un incremento de 100,00% en post-test a la hora de compararlo con su 
pre-test, debiéndose el cambio a la reducción del tiempo útil en las actividades. 
Nota: La eficacia está representada en un ratio de und./s 
Figura 42: Variación del tiempo útil a nivel del proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
Nota: El tiempo útil fue medido en segundos 
A lo cual se prosiguió con el análisis descriptivo de la eficacia en SPSS:  
Tabla 45: Resumen de procesamiento de valores registrados de la eficacia 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Eficacia Pre-test 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 
Eficacia Post-test 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
























Tabla 46: Descriptivos del procesamiento SPSS de la eficacia 









Media ,006333 ,0022869 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior ,000455  
Límite superior ,012212  
Media recortada al 5% ,006076  
Mediana ,005400  
Varianza ,000  
Desv. Desviación ,0056017  
Mínimo ,0006  
Máximo ,0167  
Rango ,0161  
Rango intercuartil ,0070  
Asimetría 1,498 ,845 









Media ,098033 ,0871372 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior -,125960  
Límite superior ,322027  
Media recortada al 5% ,079220  
Mediana ,011250  
Varianza ,046  
Desv. Desviación ,2134418  
Mínimo ,0014  
Máximo ,5333  
Rango ,5319  
Rango intercuartil ,1514  
Asimetría 2,439 ,845 
Curtosis 5,959 1,741 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
Del cual se pudo deducir a partir de los valores mostrados lo siguiente: 
- En base a los datos obtenidos de la media del procesamiento del pre-test, el 
cual es equivalente a 0,006333 y el post-test cuyo valor 0,098033 se pudo de-
ducir una mejora de la eficacia del proceso. 
- En base a los datos obtenidos de la “curtosis” del pre-test la cual es equivalente 
a un valor de 2,835 y un post-test con una curtosis de 5,959; se pudo deducir 





- Análisis descriptivo de la “Productividad” 
En base a las mejoras obtenidas en materia de aprovechamiento del recurso tiempo 
se pudo obtener las siguientes comparativas en cuestiones de productividad del 
proceso y de sus actividades: 
Figura 43: Comparativa de la productividad de la actividad "Extracción de información" 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un incremento de 257,14% en el post-test en comparación con su pre-
test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo total usado en la actividad. 
Nota: La productividad está representada en un ratio de und./s 
Figura 44: Variación de tiempo total de la actividad "Extracción de información" 
 
Fuente: Elaboración propia 































Figura 45: Comparativa de la productividad de la actividad "Adaptación de la información al 
formato SUNAT" 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un incremento del 160,00% en la etapa post-test a la hora de compa-
rarlo con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo total 
usado en la actividad. 
Nota: La productividad está representada en un ratio de und./s 
Figura 46: Variación de tiempo total de la actividad "Adaptación de la información al for-
mato SUNAT" 
 
Fuente: Elaboración propia 



























Figura 47: Comparativa de la productividad de la actividad "Declaración y descarga de 
constancias" 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un descenso de la productividad en 3,70% en la etapa post-test a la 
hora de compararlo con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción 
del nivel de eficiencia originado por un leve incremento en el tiempo no útil (tiempo 
suplementario). 
Nota: La productividad está representada en un ratio de und./s 
Figura 48: Variación de tiempo total de la actividad "Declaración y descarga de constan-
cias" 
 
Fuente: Elaboración propia 

























Figura 49: Comparativa de la productividad de la actividad "Impresión" 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un incremento del 546,51% en la etapa post-test a la hora de compa-
rarlo con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo total 
usado en la actividad. 
Nota: La productividad está representada en un ratio de und./s 
Figura 50: Variación de tiempo total de la actividad "Impresión" 
 
Fuente: Elaboración propia 





























Figura 51: Comparativa de la productividad de la actividad "Transporte para el archiva-
miento" 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un incremento del 4099,21% en la etapa post-test a la hora de compa-
rarlo con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo total 
usado en la actividad, el cual fue generado gracias a la supresión de repeticiones 
de esta actividad. 
Nota: La productividad está representada en un ratio de und./s. 
Figura 52: Variación de tiempo total de la actividad "Transporte para el archivamiento" 
 
Fuente: Elaboración propia 



























Figura 53: Comparativa de la productividad de la actividad "Archivamiento" 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un incremento del 57,69% en la etapa post-test a la hora de compararlo 
con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo total usado 
en la actividad. 
Nota: La productividad está representada en un ratio de und./s. 
 
Figura 54: Variación de tiempo total de la actividad "Archivamiento" 
 
Fuente: Elaboración propia 































Comparándose de igual manera a nivel de proceso: 
Figura 55: Comparativa de la productividad a nivel del proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se observó un incremento de 133,33% en la etapa post-test a la hora de compararlo 
con su etapa pre-test, debiéndose este cambio a la reducción del tiempo total en 
las distintas actividades. 
Nota: La productividad está representada en un ratio de und./s 
Figura 56: Variación del tiempo total a nivel del proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
Nota: El tiempo total fue medido en segundos. 
A lo cual se prosiguió con el análisis descriptivo de la productividad en SPSS:  
Tabla 47: Resumen de procesamiento de valores registrados de la productividad 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Productividad Pre-test 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 
Productividad Post-test 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0% 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
























Tabla 48: Descriptivos del procesamiento SPSS de la productividad 









Media ,004817 ,0017069 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior ,000429  
Límite superior ,009204  
Media recortada al 5% ,004619  
Mediana ,003900  
Varianza ,000  
Desv. Desviación ,0041811  
Mínimo ,0005  
Máximo ,0127  
Rango ,0122  
Rango intercuartil ,0049  
Asimetría 1,632 ,845 









Media ,097617 ,0872238 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior -,126599  
Límite superior ,321833  
Media recortada al 5% ,078763  
Mediana ,010350  
Varianza ,046  
Desv. Desviación ,2136537  
Mínimo ,0013  
Máximo ,5333  
Rango ,5320  
Rango intercuartil ,1519  
Asimetría 2,439 ,845 
Curtosis 5,958 1,741 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
Del cual se pudo deducir a partir de los valores mostrados lo siguiente: 
- En base a los datos obtenidos de la “media” del pre-test, el cual es equivalente 
a 0,004817 y el post-test cuyo valor 0,097617 se pudo deducir un incremento 
de la productividad del proceso. 
- En base a los datos obtenidos de la “curtosis” del pre-test la cual es equiva-
lente a un valor de 3,445 y un post-test con una curtosis de 5,958; se pudo 





Análisis inferencial:   
 
- Análisis Inferencial de la productividad 
Se analizó la distribución que posee la variable dependiente “productividad” en el 
pre-test y post-test para determinar si poseían datos paramétricos o no, a lo cual se 
realizó una evaluación en base a la prueba de normalidad (Shapiro-Wilk); siendo 
los datos obtenidos los siguientes: 
Tabla 49: Prueba de normalidad de la productividad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. 
Productividad Pre-test ,849 6 ,156 
Productividad Post-test ,535 6 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuentes: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
Siendo la significancia de la productividad del pre-test mayor 0,050; la cual es valor 
aceptable para investigaciones del 95% de confiabilidad, muestra que la distribu-
ción en el pre-test es de tipo normal y paramétrico; mientras que en el caso del 
post-test es de tipo no paramétrico ya que es menor al 0,050. 
 
Redactándose como hipótesis general las siguientes: 
Ho = La aplicación del estudio de trabajo no mejoró la productividad del área de 
registros documentario de la empresa TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C., 
Lima-2020. 
Ha = La aplicación del estudio de trabajo mejoró la productividad del área de regis-
tros documentario de la empresa TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C., Lima-
2020. 
 
Se dio el procesamiento lo rangos y la elaboración de su regla de decisión la si-
guiente: 
Tabla 50: Reglas de decisión inferencial de la productividad 
a. Productividad Post-test < Productividad Pre-test → La productividad empeoro 
b. Productividad Post-test > Productividad Pre-test → Se mejoro la productividad 
c. Productividad Post-test = Productividad Pre-test → No hubo cambio alguno en la produc-
tividad 




Siendo la regla de decisión evaluada en base al análisis de medias de la producti-
vidad pre-test y post-test: 
Tabla 51: Análisis de media de la productividad 
 N Media 
Desv. Desvia-
ción Mínimo Máximo 
Productividad Pre-test 6 ,004817 ,0041811 ,0005 ,0127 
Productividad Post-test 6 ,097617 ,2136537 ,0013 ,5333 
Fuente: Elaboración propia 
Siendo el resultado obtenido una aceptación de la regla de decisión que planteo 
que si se logró mejorar la productividad pues la media de la productividad pre-test 
es menor a la del post-test. A lo cual, para saciar dudas, se prosiguió a procesar 
mediante el análisis de la significancia aplicado a la prueba de Wilcoxon para aná-
lisis no paramétricos para 2 muestras relacionadas, obteniéndose los siguientes 
resultados: 
Tabla 52: Estadísticos de pruebaa de la productividad 
 Productividad Post-test - Productividad Pre-test 
Z -1,992b 
Sig. asintótica(bilateral) ,046 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
Siendo la conclusión del procesamiento basado en la comparativa de la significan-
cia según SPSS Statics la siguiente: 
Tabla 53:  Resumen de prueba de hipótesis de la productividad 
 







- Análisis inferencial de la eficiencia 
Para poder analizar si la distribución que posee la dimensión de la eficiencia en el 
pre-test y post-test posee datos paramétricos o no, se hizo la evaluación en base a 
la prueba de normalidad; siendo los datos obtenidos los siguientes: 
Tabla 54: Prueba de normalidad de la eficiencia 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. 
Eficiencia Pre-test ,904 6 ,398 
Eficiencia Post-test ,799 6 ,057 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
A lo cual, al ser los valores de la significancia de la eficiencia del pre-test y el post-
test mayores al 0,050 el cual es valor aceptable para investigaciones del 95% de 
confiabilidad, se pudo deducir que la eficiencia posee valores paramétricos tanto 
en el pre-test como en el post-test. 
 
Redactándose como hipótesis especificas las siguientes: 
Ho = La aplicación del estudio de trabajo no mejoró la eficiencia del área de registros 
documentario de la empresa TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C., Lima-2020. 
Ha = La aplicación del estudio de trabajo mejoró la eficiencia del área de registros 
documentarios de la empresa TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C., Lima-
2020. 
 
Se dio la elaboración de la regla de decisión, siendo esta la siguiente: 
Tabla 55: Regla de decisión inferencial de la eficiencia 
a. Eficiencia Post-test < Eficiencia Pre-test → La eficiencia empeoro 
b. Eficiencia Post-test > Eficiencia Pre-test → Se mejoro la eficiencia 
c. Eficiencia Post-test = Eficiencia Pre-test → No hubo cambio alguno en la eficiencia 
Fuente: Elaboración propia 
A lo cual se hizo la evaluación mediante la comparativa de medias, siendo los datos 





Tabla 56: Estadísticas de muestras emparejadas de la eficiencia 





Par 1 Eficiencia Pre-test ,800783 6 ,1001126 ,0408708 
Eficiencia Post-test ,920767 6 ,0949355 ,0387573 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
Pudiendo deducir que existió una mejora, pues en base a la ley de decisión me-
diante la comparativa entre las medias de los niveles de eficiencia se pudo demos-
trar que la media de la eficiencia en el pre-test era menor que la del post-test. Pos-
teriormente se evaluó la correlación de muestras emparejadas siendo su resultado: 
Tabla 57: Correlaciones de muestras emparejadas 
 N Correlación Sig. 
Par 1 Eficiencia Pre-test & Eficiencia Post-test 6 -,339 ,512 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
Siendo procesado los datos recopilados mediante la prueba de T-Student para 
muestras relacionadas dando los siguientes resultados: 












95% de intervalo de 












-,1199833 ,1595979 ,0651556 -,2874710 ,0475044 -1,841 5 ,125 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
Aceptando la hipótesis nula a pesar de que en el análisis de medias se muestra 
que si existió una mejora, lo cual se debe a que la muestra estudiada, al no poseer 
un gran volumen reduce su nivel de confianza y por ende de significancia llegando 
a concluir que si bien en el análisis de media existió la mejora, en el estadístico la 
cantidad de actividades estudiadas no permitió juntar la evidencia necesaria para 
negar la hipótesis alterna desde el punto estadístico, quedando reflejado al compa-




- Análisis inferencial de la eficacia 
 
Para poder analizar si la distribución que posee la dimensión de la eficacia en el 
pre-test y post-test posee datos paramétricos o no, se hizo la evaluación en base a 
la prueba de normalidad (Shapiro-Wilk); siendo los datos obtenidos los siguientes: 
 
Tabla 59: Prueba de normalidad de la eficacia 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. 
Eficacia Pre-test ,869 6 ,222 
Eficacia Post-test ,535 6 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración Propia (Procesado en SPSS) 
 
Siendo la significancia de la eficiencia del pre-test mayor 0,050; la cual es el valor 
aceptable para investigaciones del 95% de confiabilidad, mostrando que la distribu-
ción en el pre-test es de tipo normal y paramétrico; mientras que en el caso del 
post-test es de tipo no paramétrico. 
 
Redactándose como hipótesis especificas las siguientes: 
 
Ho = La aplicación del estudio de trabajo no mejoró la eficacia del área de registros 
documentario de la empresa TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C., Lima-2020. 
 
Ha = La aplicación del estudio de trabajo mejoró la eficacia del área de registros 
documentario de la empresa TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C., Lima-2020. 
 
A lo cual se prosiguió con la elaboración la regla de decisión, siendo la siguiente: 
Tabla 60: Reglas de decisión inferencial de la eficacia 
a. Eficacia Post-test < Eficacia Pre-test → La eficacia empeoro 
b. Eficacia Post-test > Eficacia Pre-test → Se mejoró la eficacia 
c. Eficacia Post-test = Eficacia Pre-test → No hubo cambio alguno en la eficacia 








A lo cual se procesó mediante el análisis de la significancia aplicado a la prueba de 
Wilcoxon para análisis no paramétricos para 2 muestras relacionadas, obtenién-
dose los siguientes resultados: 
 
Tabla 61: Estadísticos de pruebaa de la eficacia 
 Eficacia Post-test - Eficacia Pre-test 
Z -2,201b 
Sig. asintótica(bilateral) ,028 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
Fuente: Elaboración propia (Procesado en SPSS) 
 
Siendo la conclusión del procesamiento según SPSS Statics la siguiente: 
 
Tabla 62: Resumen de prueba de hipótesis de la eficacia 










Según (Carhuancho y Morales 2013, p. 53), nos dice: que la sección de discusión 
no se trata únicamente de mostrar los resultados; sino que por el contrario busca 
explicar los hallazgos obtenidos durante la investigación. 
 
Por lo cual, en base a lo mencionado, se pone a discusión lo observado en la pre-
sente investigación en comparación con los antecedentes recopilados lo siguiente: 
 
En el caso Haddad (2016) en su tesis titulada “Mejora de procesos para incrementar 
la percepción de calidad respecto al servicio que brinda una empresa de limpieza”, 
muestra una aplicación del estudio del trabajo centrado a evaluar y estandarizar los 
procesos en base a las necesidades propias del cliente, pues el cliente usualmente 
se sentía incomodado por la falta de presencia de estándares de trabajo, el cual le 
llevaba a pensar que el servicio que le daban era de menor calidad al que le ofre-
cían. No obstante desde el punto de vista de la presente investigación, tal esquema 
no sería factible ya que cada cliente tendría sus propias características sobre la 
cual se estructurarían procesos específicos a desarrollar lo cual en vez de permitir 
una estandarización completa podría representar una nueva problemática, más aun  
si lo que se busca es mejorar la calidad de un servicio; puesto que el hecho de que 
un cliente pueda percibir un servicio distinto a otro cliente puede generar nuevas 
sospechas en la calidad del servicio prestado y dificultades en la capacitación de 
personal nuevo; por ende al compararlo con otras investigaciones similares y con 
la presente investigación, se  ve como una opción más factible el diseñar el proceso 
de manera más uniforme ya sea mediante el diseño de un proceso lineal; el cual 
suele ser aplicado cuando se evalúa un proceso en base a unidades productivas o 
analizar el proceso como un grupo poblacional en el cual cada actividad sea una 
unidad poblacional a la cual se diseñara acorde a los objetivos que se desea con-
seguir siendo en el caso del estudio del trabajo el conseguir un proceso optimo y 
fluido que permita incrementar los índices de productividad, eficiencia y eficacia y a 
su vez permita conseguir un mejor análisis de los tiempos requeridos para llevar a 
cabo el desarrollo de las actividades de un proceso de estudio y en el caso de la 




Por otro lado en el caso de Pisfil (2017) en su tesis titulada “Aplicación del estudio 
del trabajo para incrementar la productividad en el proceso de digitalización en la 
institución pública RENIEC, Lima 2016” muestra un incremento de la productividad 
de un 75,18% la cual se debió a una mejora en la estandarización de los procesos 
de digitalización de actas; el cual al compararlo con el caso de estudio de la pre-
sente investigación, se observó que en procesos de impresión o digitalización en 
donde se desee estandarizar tiempos de desarrollo, era más factible la elaboración 
de un diagrama hombre-máquina, pues este permitía incrementar la productividad 
de dichas actividades gracias a la delegación de más de una maquina a un traba-
jador. Dicho sea el caso al comparar los resultados obtenidos por Pisfil con su me-
jora en estandarización con el cual logro un 75,18% de incremento en la producti-
vidad con los resultados de la presente investigación en la cual se obtuvo un incre-
mento de la eficacia en 314,93% y 546,51% en la productividad, muestra que la 
presencia de equipos semiautomáticos y la esquematización de un diagrama hom-
bre máquina que permita el correcto aprovechamiento y utilización de dichos equi-
pos permitirá un mayor incremento en los niveles productivos, así como la eficien-
cia, eficacia y una productividad originada por la mejora en la fluidez de la actividad 
y un mayor aprovechamiento de los equipos de cómputo lo cuales incluso en caso 
de que se presente paras inevitables ocasionadas por fallas o mantenimientos co-
rrectivos se podría hacer frente mediante el reajuste del desarrollo de la actividad o 
proceso de manera más practica al dividir el trabajo del equipo o maquinaria defec-
tuosa entre los que están en buen estado, siendo esta una medida aplicable hasta 
la recuperación del equipo o maquinaria.  
 
De igual manera, Tubón (2017) en su tesis titulada “Modelo lean service en el pro-
ceso de servicio al cliente, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco 
Ltda., Ciudad de Ambato, en el período Enero-abril 2017.” muestra la utilización de 
encuestas al personal como una herramientas que permitió enfocar de mejor ma-
nera las problemáticas que originan la baja productividad del área; la cual al apli-
carlo a la presente investigación permitió delimitar de manera más practica los pro-
blemas que afectaban el área de registro documentario de la empresa de estudio, 
puesto que el personal que trabaja en el área al estar en constante convivencia con 




ella, constatando así que la encuesta al personal con fines de delimitar la proble-
mática de un área o proceso ofrece un mejor resultado, puesto que el trabajador 
puede dar un enfoque más real de la situación en comparación con un investigador 
el cual al no compartir el entorno de trabajo puede obviar de forma casual proble-
máticas que no haya podido observar, aparte la aplicación de un cuestionario per-
mite también tener datos cuantitativos para la elaboración de diagramas de Pareto 
y la estratificación de las causas lo cual permite una mejor toma de decisión a la 
hora de evaluar herramientas o filosofías a aplicar para conseguir una mejora en el 
desarrollo de los procesos productivos o en procesos asociados a la prestación de 
servicios.  
 
Por otro lado, Guevara y Ron Paz (2014) en su tesis titulada “Aplicación de la me-
todología Lean Service para el mejoramiento de la atención al cliente, caso aplica-
tivo talleres AUTOREPAIR.” nos muestra una reducción de tiempos y un incremento 
de la eficiencia de métodos en el cual se separaron las actividades que agregaban 
valor de las que no, lo cual le permitió llegar a conseguir niveles de eficiencia de 
84,24% para las reparaciones mecánicas y 86,25% para la reparación de colisio-
nes, lo cual al comparar con el valor de la eficiencia del post-test obtenida del pro-
ceso estudiado el cual es equivalente a 87,83% y la eficiencia de método cuyo valor 
post-test fue 99,85% aprox. muestran un proceso con un nivel de utilización ade-
cuado del recurso tiempo el cual cumple con el principio de lean que consiste en 
tener proceso más esbeltos y con menos despilfarros siendo en el caso de la tesis 
de Guevara y Ron Paz (2014)  centrada en la obtención de procesos más fluidos y 
la reducción de retrabajos; a lo cual al compararlo con la presente investigación en 
la cual también se buscó conseguir métodos esbeltos mediante la optimización del 
proceso a través de la evaluación de la eficiencia de métodos, la cual permitió es-
tablecer y evaluar patrones repetitivos en el desarrollo de actividades, como es el 
caso de la actividad de “transporte para el archivamiento” la cual al no ser una ac-
tividad que agregue valor, terminó por acortar su número de repeticiones a solo una 
repetición, lo cual permitió la creación de un proceso más eficiente y el incremento 
la eficiencia del método el cual paso de un estado pre-test equivalente a 97,78% a 
un valor en el post-test de 99,85%, permitiendo esto constatar que al separar un 




esfuerzos en reducir la presencia de las actividades que no generan valor y mejorar 
así la fluidez del método de desarrollo del proceso, no obstante esto puede generar 
que se deje de lado la mejora de actividades que agreguen valor e incrementan la 
calidad del producto o servicio. 
 
Por su parte, Calderón (2017) en su tesis titulada “Aplicación del estudio del trabajo 
para incrementar la productividad en el proceso de despacho en la empresa Grupo 
Óptico JR S.R.L. Cercado de Lima 2017” muestra incrementos de 22,79% en su 
productividad, 4,121% en la eficiencia y 20,50% en la eficacia la cual consiguieron 
mediante la eliminación de tareas repetitivas que eran consideradas improductivas 
y la adquisición de tecnología que les permitió adquirir una mayor fluidez del pro-
ceso mediante el procesamiento de datos a través de códigos de barras; el cual al 
compararlo con la presente investigación en la que también se eliminaron las repe-
ticiones de actividades improductivas y se reestructuraron otras, mostro incremen-
tos de 1,55% en eficiencia, 100% de la eficacia y 133,33% de la productividad. A lo 
cual a su vez se pudo constatar que la utilización de tecnologías de procesamiento 
de datos creados a necesidad genera un incremento en la productividad, pues 
como se muestra en el caso de Calderón (2017) la implementación de su sistema 
de códigos barras creado a partir de su base de datos de sus productos permitió 
una mayor facilidad en los procesos de servicio de despacho, el cual al compararlo 
con la presente investigación que redujo y rediseño su archivo base acorde a su 
necesidad permitió un mejor desarrollo de las actividades de “extracción de infor-
mación” y “adaptación de la información al formato SUNAT”, quedando como única 
limitante, la velocidad del procesamiento de datos que posee el ordenador y el pro-
grama o archivo en ejecución, el cual en la mayoría de casos dependen también de 
la conexión a redes de internet y la intensidad de señal que esta puede emitir, la 
cual debe ser también un factor a analizar durante el estudio del trabajo aplicado a 
entornos informáticos, puesto que la caída o perdida de la intensidad de la señal de 
internet o del sistema podría tener efecto negativos de gran consideración, vién-
dose esto último usualmente en procesos de ventas, o atención al cliente. 
 
Por su parte Villalobos (2018) en su tesis titulada “Aplicación del estudio de trabajo 




SAC - 2018”, muestra un análisis de actividades en el que se evalúa su desarrollo 
a fin de ver si son llevadas a cabo de manera correcta o si necesitaban ser rees-
tructuradas a fin de lograr un mayor aprovechamiento del recurso humano, logrando 
mejorar la productividad del área en un 5%, el cual al compararlo con la presente 
investigación en la cual también se evaluó el factor humano a nivel de actividades 
siendo este calculado mediante la eficiencia en la cual se obtuvo un incremento 
porcentual de 1,55% en eficiencia y 133,33% en la productividad, constatando así 
que el estudio del trabajo aplicado a evaluar el desarrollo de actividades de un pro-
ceso permiten obtener mejoras en el mismo siendo está representada en los incre-
mentos de la productividad. Como tal se pudo constatar también que la mejora en 
el aprovechamiento del recurso humano puede darse también gracias a la supre-
sión de repeticiones de actividades que no generen valor y en el caso del presente 
estudio gracias a la limitación y gestión en el uso de tiempos suplementario, el cual 
permitió que las brechas existentes entre el tiempo útil y el tiempo total para el 
desarrollo de un proceso no sean tan amplias en el post-test como lo eran en el 
pre-test.  
 
Por su lado Quiroz (2017) en su tesis titulada “Aplicación de ingeniería de métodos 
para incrementar la productividad en el área de producción de la empresa Gallos 
Marmolería SA - Lurín, LIMA 2016.” muestra un procesamiento del tiempo suple-
mentario en el cual se calcula el valor porcentual a partir del tiempo real dedicado 
a actividades suplementarias de distinto tipo, el cual al aplicarlo en la presente in-
vestigación permitió centralizar y reducir la presencia de los mismos; logrando me-
jorar la fluidez en el desarrollo de las distintas actividades incrementando la eficien-
cia y la productividad. Permitiendo esto constatar que la medición de los tiempos 
suplementarios en base a su cálculo real es más fiable que calcular suplementos 
en base a porcentajes ya definidos, lo cual a su vez se puede sustentar en la lógica 
de que no todas las personas son iguales y de la misma forma no todos los equipos 
electrónicos y maquinarias tampoco lo son y por ende poseen distintos requerimien-
tos y necesidades, lo cual no suele ser un factor tomado en cuenta al evaluar los 
suplementos como valores ya determinados, ya que estos valores consideran un 
estándar para el desarrollo de actividades suplementarias, las cuales incluso po-





De igual manera, Rodríguez (2019) en su trabajo de grado titulada “Lean service 
como filosofía para la mejora de los procesos - Estudio de caso” muestra la aplica-
ción del lean service en una empresa al rubro de servicios administrativos y econó-
micos, la cual centro su mejora en tratar de que los procesos sean lo suficiente-
mente productivos para hacer frente a su demanda para lo cual la empresa se en-
focó en delimitar células de trabajo para el desarrollo cada una de las actividades 
abasteciendo únicamente con los recursos necesarios para el desarrollo de dichas 
actividades lo cual le permitió reducir los despilfarros logrando a su vez conseguir 
un ritmo productivo de 20 pagos/día el cual representaba un valor mayor a la de-
manda usual que presentaba el proceso salvo en días en los que se aglomeraba 
dicha demanda a causa de realizarse cerca de sus fechas de vencimiento según 
cronograma; siendo esta tesis comparada con la presente investigación la cual tam-
bién posee el mismo el mismo contexto de desarrollarse en procesos de prestación 
de servicios de tipo administrativo regidos por cronogramas de entrega (usualmente 
determinados por entidades de estado) y con la presencia de una demanda prees-
tablecida (32 clientes), siendo la principal diferencia la utilización del “estudio de 
trabajo” como herramienta de la ingeniería que permitió dar solución, pone a dis-
cusión que sin importar el tipo de herramienta a aplicar, la utilización de valores 
productivos determinados en base al nivel de la demanda ofrecen siempre resulta-
dos positivos; puesto que siempre el objetivo será superar los niveles demandados 
ya sea en unidades producidas o mediante un mayor aprovechamiento de los re-
cursos; lo cual visto desde el enfoque de otros sectores permitiría un mejor aprove-
chamiento del mercado y una mejor gestión y delimitación de recursos. 
 
A fin de resumen de la discusión, se pudo observar que aquellos antecedentes en 
los que se hizo uso del estudio del trabajo, solían centrare más a la estandarización 
de un método que a la creación o mejora del mismo; mientras que los antecedentes 
en los que se buco mejorar el proceso mediante la filosofía del lean service, usual-
mente terminaban enfocándose en reducir despilfarros y limitar recursos para el 
desarrollo de las actividades. De igual manera en las tesis observadas como ante-
cedentes no suele mostrarse la presencia de diagramas hombre-maquina a pesar 




uso usualmente parece haber quedado relegado ya que usualmente los procesos 
y actividades suelen ser evaluados mediante diagramas de análisis del proceso o 
diagramas de flujo. De igual manera el estudio del trabajo muestra un enfoque cen-
trado a reducir despilfarros de tiempo dejando a segundo plano los otros tipos de 
despilfarros que son ampliamente abarcados por las filosofías lean, quienes, si bien 
abarcan la reducción de varios tipos de despilfarros en su desarrollo, suele dejar a 











1. La estandarización y estructuración de la aplicación de los tiempos suple-
mentarios originada por la esquematización de una metodología de desarro-
llo para actividades suplementarias permitió un mayor aprovechamiento del 
factor tiempo y una fluidez en el proceso, el cual a su vez redujo los despil-
farros de tiempos generados por este tipo de actividades logrando así reducir 
las brechas entre los tiempos útiles y tiempos totales, mejorando el aprove-
chamiento del recurso tiempo y consiguiendo una mayor eficiencia en el pro-
ceso, el cual se incrementó en 1,55%. 
 
2. La mejora de las actividades del proceso permitió que se reduzcan los tiem-
pos útiles requeridos para el cumplimiento del proceso originando un incre-
mento de la eficacia del proceso en un 100% a la hora de compararla con la 
eficacia anterior a la aplicación del estudio del trabajo; siendo en el caso de 
la adaptación del archivo base adaptado a las necesidades propias del pro-
ceso una herramienta que facilitó enormemente el desarrollo de asociadas 
al procesamiento de datos; de igual manera, la implementación de sistemas 
de etiquetado en base a colores favoreció el proceso de archivamiento al 
reducir los tiempos de búsqueda y la presencia del therblig ineficiente lla-
mado “Buscar”. 
 
3. La reducción de los tiempos totales requeridos para el cumplimiento del pro-
ceso permitió conseguir un incremento en el nivel de la productividad del 
proceso logrando un incremento de 133.33% a la hora de comparar el valor 
del post-test con el pre-test, siendo esta mejora en su mayoría generada por 
la elaboración de diagramas hombre máquina, la cual fue herramienta muy 
útil para mejorar la utilización de equipos y acelerar el desarrollo de activida-
des de “impresión”. De igual manera, el análisis del proceso de estudio como 
grupo poblacional, permitió que se apliquen enfoques de optimización de 
procesos y mejoras que no serían posibles si se analizara en base a unida-









1. Considero que sería recomendable evaluar el impacto que poseen los ma-
nuales en la capacitación a la hora de implementar mejoras 
 
2. Se sugiere evaluar qué impacto hubiera tenido la implementación de siste-
mas de automatización de archivos; puesto que, de forma paralela a este 
estudio, el área de estuvo generando la programación correspondiente para 
la creación de un archivo automatizado, el cual iba a suprimir las actividades 
de “Extracción de información” y “Adaptación de la información al formato 
SUNAT” 
 
3. Recomiendo que, para procesos productivos asociados al procesamiento de 
datos, es necesaria la presencia de un área que los diseñe los propios sis-
temas acorde a la necesidad; puesto que en algunos casos los costos que 
se incurren en la adquisición de sistemas y software son muy altos y no 
siempre dan buenos resultados. 
 
4. Para estudios en los que no se cuente con datas previas es recomendable 
la presente metodología de desarrollo, pues a través de esta se podrá asen-
tar valores para una eficacia y productividad sobre las cuales se puede eva-
luar a futuro el cumplimiento de las mismas. 
 
5. Ante la realidad que muestra un mundo tecnológico es recomendable siem-
pre graficar diagramas hombre-maquina; puesto que la presencia de las ma-
quinarias, equipos de cómputo entre otros dispositivos tecnológicos cada 
vez se hacen más frecuentes en los procesos; lo cual permite automatizar-
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Según Caso, (2006, 
p. 14): el estudio de 
trabajo es la aplica-
ción de técnicas que 
evalúan el trabajo hu-
mano en toda su ex-
pansión; investigando 
factores que influyen 
en él.  
Siendo estas técnicas “el 
estudio de métodos” y “la 
medición del trabajo”; las 
cuales serán evaluadas 
mediante instrumentos va-
lidados, en los cuales se 
han de procesar el índice 
de eficiencia de métodos 
por parte del estudio de 
métodos y el tiempo están-
dar por parte de la medi-
ción del trabajo.  
Ingeniería de  
Métodos 
Índice de Eficiencia de Métodos 
Efm =  Tav / Tta 
Efm: Índice de Eficiencia de Métodos. (%)   
Tav : Tiempo de actividades que agregan valor. (s)  
Tta : Tiempo total de las actividades del proceso. (s)  
Razón 
Medición del  
Trabajo 
Tiempo Estándar 
TS = TN x (1+S)  
S: Suplementos. (%)  
TN: Tiempo normal. (s)  
TS: Tiempo estándar. (s)   
Razón 
Productividad 
Es la relación exis-
tente entre la eficien-
cia y la eficacia. (Bar-
nes et al., 1998, p. 
107)  
Siendo la productividad 
para fines de operacionali-
zación, evaluada a través 
de sus dimensiones las 
cuales son la eficiencia y 
la eficacia a las cuales se 
les procesara a fin de obte-




Índice de Eficiencia 
Ef. =  Tu/ Tt 
Ef.: Índice de Eficiencia. (%) 
Tu: Tiempo utilizado o efectivo. (s)  
Tt: Tiempo total. (s)  
Razón 
Eficacia 
Índice de Eficacia 
Efc. =   Up / Tu 
Efc.: Índice de Eficacia. (Unds./s)  
Up: Unidades producidas. (Unds.)  
Tu: Tiempo utilizado o efectivo. (s). 
Razón 




Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 
 






















Anexo 3: Análisis de la realidad problemática 
 
El mundo se encuentra detenido de manera global a causa de la pandemia del 
coronavirus detectado en diciembre-2019, la cual viene generando caos, incerti-
dumbre y crisis económica de impacto similar o incluso superior al que tuvo el aten-
tado del 11 de septiembre en la economía mundial (Alonso, 2020). Esto ha llevado 
a que muchos gobiernos, empresas y personas, recurran a asesorías económicas 
y otras asociadas; a fin de evaluar los posibles efectos de la pandemia en su eco-
nomía y así poder tomar decisiones más acertadas. Mismo escenario poco favora-
ble se repite en el Perú, en el cual muchos sectores económicos han sido afectados; 
pues sus acciones del mercado bursátil han caído drásticamente, algo que bien 
podría considerarse el inicio de una recesión o inflación (Gestión.PE., 2020b). 
 
 





Consecuentemente, personas naturales y jurídicas consultan a estudios contables 
el estado de sus inversiones y la perspectiva de la realidad, a fin de saber si su 
negocio logrará o no sobrevivir a esta pandemia; a lo cual al sumarle las disposi-
ciones de estado asociadas a la cuarentena y al sector económico, ha generado un 
incremento en las funciones a desarrollar por parte quienes ofrecen este servicio 
contable; mismas que a su vez han sido afectadas en la fechas de entregas aso-
ciadas a la presentación de declaraciones, reportes entre otros que se encuentran 
sujetos a los cambios en el cronograma de vencimientos establecidos por la 
SUNAT(Gestión.PE., 2020c), el cual ha ido sufriendo modificaciones a causa de las 
ampliaciones de la cuarentena, lo cual se traduce en la aglomeración de trabajo 
para etapas futuras al levantamiento de la misma. 
Fuente: (Gestión.PE., 2020c) 
Ante tal escenario, la empresa TQÑ&AJQ Contadores Asociados S.A.C. empresa 
dedicada al rubro de la contabilidad constituida el 4 de marzo del 2013, ubicada en 
el distrito de Chorrillos-Lima, observó que posee una cartera de clientes no muy 
extensa, pero si muy variada la cual en su mayoría está compuesta por clientes 
recomendados a quienes se brinda servicios de asesoría contable, económico y 
financiera, elaboración de balances y reportes de estado económico entre otros; 
reaccionó y decidió evaluar sus procesos a fin de volverlos más óptimos y reducir 
las cargas laborales que estos generaban, lo cual a la larga permitiría conseguir 
una mayor competitividad y participación del mercado; el cual se encuentra en un 
escenario incierto donde es posible tanto el cierre como la creación de nuevos ne-




Motivo por el cual ante lo mencionado, se decidió para el presente estudio centrarse 
en el área de registros documentarios, el cual está encargado de realizar el servicio 
de elaboración de libros contables de compra y venta entre otros; pudiéndose ob-
servar que se logra bridar un servicio de calidad, pero no se logran alcanzar los 
niveles productivos deseados; pues los tiempos de trabajo usados eran mayores a 
los necesarios para el volumen de trabajo; debiéndose esto a distintas razones que 
se agruparon en las 6´M del diagrama de Ishikawa. 




Documentos poco legibles: Ya que se trata de un servicio tercerizado se ha visto 
que la documentación enviada por los clientes poseía datos borrosos o poco legi-
bles, lo que generaba cansancio visual y pequeñas demoras en la revisión de datos 
por parte del personal encargado del desarrollo de dichas funciones. 
Acumulación de útiles de oficina: Ya que existía un sobreabastecimiento en útiles 
de oficina; usualmente estos suelen acumularse en los escritorios, lo cual genera 
incomodidad a la hora de trabajar con documentos ralentizando su desarrollo. 
Mala distribución de recursos: A pesar de existir un sobreabastecimiento en útiles 
estos no se encontraban correctamente distribuidos, lo cual dificulta el desenvolvi-
miento de actividades al encontrarse por zonas desabastecido y otras abarrotado. 
 
- Mano de Obra 
 
Falta de comunicación: La cual se daba en la relación entre trabajadores del área. 
Mala coordinación: Ya que la comunicación entre trabajadores no era muy buena, 
a veces se originaban problemas en lo que a coordinación de actividades a desa-
rrollar por los trabajadores se refiere, lo cual generaba demoras en el desarrollo de 







- Métodos de Trabajo 
 
Procesos no estandarizados: Ya que las actividades del proceso están asociadas 
a registro y procesamiento de información; su desarrollo no se encontraba correc-
tamente definido, lo que generaba que el personal las realice empíricamente. 
Archivos pesados y poco funcionales: Los archivos en los que se desarrollaba el 
procesamiento de información poseían un formato desfasado con la presencia de 
columnas cuyo uso era casi nulo; lo cual, en vez de facilitar el trabajo, lo ralentizaba, 
ocasionan que los archivos sean más pesados y difíciles de cargar. 
Problemas de identificación de archivadores: Los etiquetados de los archivadores 




Ausencia de control del número de unidades producidas por jornada: Al no estar 
estandarizado el proceso, no se ha podía realizar adecuadamente las evaluaciones 
en razón de las unidades producidas durante una jornada de labor. 
 
- Medio ambiente 
 
Problemas de señal y conectividad Wi-fi: La señal de internet que emite los router 
no era muy potente para abastecer a los equipos los cuales funcionan mediante 
señal Wi-fi y al separarse pequeñas distancias perdían aún más la potencia de la 
señal, lo cual causaba que pierdan incluso la conectividad al internet. 
Sonido de aviones: La empresa se encuentra cerca de la base aérea “Las Palmas” 
motivo por el cual es común sentir el sonido de los aviones los cuales distraían y 
aturdían momentáneamente a los trabajadores. 
Acumulación de documentación: Originada por el almacenamiento de la documen-







- Maquinaria  
 
Sobreabastecimiento de equipos de cómputo: Originada por la adquisición de pe-
riodos anteriores, la cual generaba conflictos de ID entre otros problemas menores. 
Tiempos muertos de equipos de impresión: Originada por el sobreabastecimiento 
de equipos de impresión adquiridos en etapas pasadas y por la no estructuración 
de tareas a desarrollar por dichos equipos. 
Mantenimientos correctivos: Los mantenimientos se daban posterior a la detección 
de fallas, generando en algunos casos paras o retrabajos. 
Sobre esfuerzos de equipos de cómputo: Los equipos trabajaban de manera conti-
nua y sin el adecuado mantenimiento, lo cual generaba sobreesfuerzos acortando 
su vida útil y generando costos de mantenimiento correctivos. 
 
 





Como tal, partiendo de la información presentada en el “Diagrama de Ishikawa”, se 
procedió al desarrolló de una breve encuesta basada en la escala de Likert teniendo 
como dato a analizar el nivel de incidencia de las causas mostradas en el diagrama 
de Ishikawa, del cual se obtuvo datos consistentes que permitieron centrar los es-
fuerzos en la reducción de incidencias de dichas causas, teniendo en cuenta que 
por medio de la aplicación de herramientas de ingeniería se buscaba conseguir una 
optimización del área y proceso productivo analizado. 
 
 




Teniendo ya definido al personal del área y el cuestionario para poder evaluar la 
incidencia de las causas registradas en el diagrama de Ishikawa se procedió a ha-
cer la encuesta, la cual permitió recopilar los siguientes datos: 
 
Encuestado C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 
Trabajador 1 1 1 1 3 3 5 4 1 4 3 4 1 1 3 1 3 
Trabajador 2 1 1 2 3 4 4 5 1 3 2 4 1 2 2 3 2 
Trabajador 3 2 1 1 4 3 4 4 2 5 2 5 1 1 2 1 4 
Trabajador 4 1 2 2 3 4 5 5 1 4 1 4 1 1 2 3 2 
Trabajador 5 1 1 2 4 3 5 4 2 4 1 5 1 1 3 3 2 
Trabajador 6 1 1 1 3 4 5 5 1 5 1 4 1 1 2 1 4 
Total 7 7 9 20 21 28 27 8 25 10 26 6 7 14 12 17 
Fuente: Elaboración propia 
 
Con los datos ya recopilados sobre el nivel de incidencia que mostraban las causas 
registradas en el diagrama de Ishikawa, se pudo observar que la causa más pre-
senten en el área estaban asociado a no tener un proceso estandarizado; el cual 
se debía a la presencia de ciertas actividades del proceso que no se encontraban 
correctamente definidas, seguido de los problemas originados por el uso de archi-
vos pesados y poco funcionales que no permitían un fácil procesamiento de datos, 
de igual manera se hacían presente los problemas de conectividad y señal Wi-fi 
que dificultaban el desarrollo de actividades ya que la empresa almacena sus datos 
en la “nube” requiriendo el internet para acceder a la misma y de igual manera se 
mostraba la ausencia del control de número de unidades producidas por jornada; 
lo cual no permitía evaluar correctamente el nivel de productividad de la empresa, 
ya que esta evaluaba su productividad en base a su fecha de entrega la cual se 
encontraba delimitada en los cronogramas de la SUNAT.  
Por otro lado, las causas con menos afluencia eran las asociadas con problemas 
originados por la acumulación de documentación y el sobreabastecimiento de equi-
pos de cómputo los que no poseían un gran impacto como tal.  
Siendo estos datos ya recopilados, procesados mediante la elaboración de una ta-
bla de frecuencia en la cual se ordene las causas de mayor a menor puntaje permi-
tiendo elaborar el diagrama de Pareto que permitió enforcar los puntos críticos a 














C6 Proceso no Estandarizado 28 28 11.48 11.48 
C7 
Archivos pesados y poco 
funcionales 
27 55 11.07 22.55 
C11 
Problemas de señal y conec-
tividad Wi-fi 
26 81 10.66 33.21 
C9 
Ausencia de control del nú-
mero de unidades produci-
das por jornada 
25 106 10.25 43.46 
C5 Mala de coordinación 21 127 8.61 52.07 
C4 Falta de comunicación 20 147 8.20 60.27 
C16 
Sobreesfuerzo de equipos de 
computo 
17 164 6.97 67.24 
C14 Faltas de mantenimiento 14 178 5.74 72.98 
C15 
Tiempos muertos de equipos 
de impresión 
12 190 4.92 77.90 
C10 Sonidos de aviones 10 200 4.10 82.00 
C3 
Acumulación de útiles de ofi-
cina 
9 209 3.69 85.69 
C8 
Problemas de identificación 
de archivadores. 
8 217 3.28 88.97 
C1 Documentos poco legibles 7 224 2.86 91.83 
C2 Mala distribución de recursos 7 231 2.86 94.69 
C13 
Sobreabastecimiento de 
equipos de computo 




6 244 2.45 100.00 
   244 100.00 100.00 










Siendo observados a través los resultados obtenidos mediante la gráfica de Pareto 
las principales causas que originaban los problemas en los niveles de productividad 
del área de registros documentarios, teniendo como enfoque principal reducir la 
incidencia de los problemas que representaban un gran impacto. Motivo por el cual 
se procedió con un análisis que permitió determinar la herramienta más viable a 
utilizar para brindar soluciones que optimizaran el proceso analizado e incrementen 
la productividad del área y por ende la de la empresa; teniendo en cuenta para la 
evaluación el valor de las frecuencias y la estratificación de las causas; las cuales 
fueron clasificadas de la siguiente manera: 
Código Causa Estrato Frecuencia Total 
C10 Sonidos de aviones Externo 10 10 




C2 Mala distribución de recursos 7 
C11 




Sobreabastecimiento de equipos de 
computo 
7 
C3 Acumulación de útiles de oficina 
Mantenimiento 
9 
29 C12 Acumulación de documentación 6 
C14 Faltas de mantenimiento 14 




C5 Mala de Coordinación 21 
C6 Proceso no Estandarizado 28 
C7 








Ausencia de control del número de 
unidades producidas por jornada 
25 
C15 




Sobreesfuerzo de equipos de 
computo 
17 




Como tal, se observó que las causas evaluadas por estratos en base a sus frecuen-
cias obteniéndose como el resultado el estrato relacionado al desarrollo de los pro-
cesos como el principal afectado tal cual lo muestra la siguiente grafica de barras: 
Fuente: Elaboración propia 
 
Motivo por el cual, a partir de la estratificacion de las causas, se evaluó las 
herramientas de la ingenieria que se encuentren enfocadas a brindar soluciones a 
dicho estrato y permitieran mejorar la productividad; siendo estas herramientas: el 
estudio del trabajo, el ciclo de Deming, las 5’S y el lean service. Las cuales fueron 
evaluadas en base a que tan factible era su aplicación; caluculando dicha 
factibilidad en base a los criterios de: 
 
- Capacidad de solución: Siendo más factible cuando da solución a la mayor 
cantidad de causas de los problemas. 
- Inversión: Siendo más factible cuando la inversión requerida para aplicarla 
sea menor. 
- Factor tiempo: Siendo más factible cuando menos tiempo requiera su apli-
cación.  
- Practicidad: Siendo más factible cuando más fácil es llevar a cabo su apli-
cación. 
- Capacidad de replicación: Siendo más factible cuanto más fácil sea apli-




















Fuente: Elaboración propia 
Obteniéndose como resultado al “Estudio del Trabajo” como la herramienta más 
factible a utilizar puesto que poseía el mayor puntaje y cumplía con todos los crite-
rios de evaluación a cabalidad; ya que el “Ciclo de Deming” al estar orientado a 
enfocarse en conseguir mejoras continuas requería mayor disposición de tiempo 
que el estudio del trabajo, volviéndolo menos practico; de igual manera las “5’S” 
dejando de lado la inversión monetaria y de tiempo que requiere, flaquea también 
en el criterio de capacidad de solución, pues al ser una filosofía centrada en el orden 
y la limpieza no iba a permitir analizar el proceso de estudio a fondo lo cual no 
permitía dar solución a la mayoría de los motivos que afectan la productividad 
siendo un poco complicado el replicarlo en un futuro y por otro lado el lean service 
fue descartado principalmente porque su capacidad de dar solución a los problemas 
no llegaba al máximo posible, debiéndose esto a que el lean service usualmente se 
centra en obtener una mayor calidad de servicio y no tanto en incrementar la pro-
ductividad.   
Motivo por el cual, para la presente investigación, se decidió elegir al estudio del 
trabajo como la herramienta mas apta para ser aplicada; ya que esta se mostraba 
como la herramienta más óptima para dar solución a los distintos factores que ori-
ginaban la problemática de la baja productividad presentada en el área de registros 





Anexo 4: Matriz de consistencia 
 
Problema general Objetivo general Hipótesis general Variables 
¿De qué manera el estu-
dio de trabajo mejorara la 
productividad del área de 
registros documentarios 
de la empresa TQÑ&AJQ 
contadores asociados 
S.A.C., Lima 2020? 
Determinar de qué ma-
nera el estudio de trabajo 
mejorara la productividad 
del área de registros do-
cumentarios de la em-
presa TQÑ&AJQ conta-
dores asociados S.A.C., 
Lima 2020 
El estudio de trabajo 
mejorara la productivi-
dad del área de regis-
tros documentarios de 
la empresa TQÑ&AJQ 
contadores asociados 









Problema específico 1 Objetivo específico 1 Hipótesis específica 1 
Dimensiones 
de la variable 
independiente 
¿De qué manera el estu-
dio de trabajo mejorara la 
eficiencia del área de re-
gistros documentarios de 
la empresa TQÑ&AJQ 
contadores asociados 
S.A.C., Lima 2020? 
Determinar de qué ma-
nera el estudio de trabajo 
mejorara la eficiencia del 
área de registros docu-
mentarios de la empresa 
TQÑ&AJQ contadores 
asociados S.A.C., Lima 
2020 
El estudio de trabajo 
mejorara la eficiencia 
del área de registros 
documentarios de la 
empresa TQÑ&AJQ 
contadores asociados 
S.A.C., Lima 2020 
Dimensión 1: 
 Ingeniería de 
métodos  
 
Dimensión 2:  
Medición del 
trabajo 
Problema específico 2 Objetivo específico 2 Hipótesis específica 2 
Dimensiones 
de la variable 
dependiente 
¿De qué manera el estu-
dio de trabajo mejorara la 
eficacia del área de regis-
tros documentarios de la 
empresa TQÑ&AJQ conta-
dores asociados S.A.C., 
Lima 2020? 
Determinar de qué ma-
nera el estudio de trabajo 
mejorara la eficacia del 
área de registros docu-
mentarios de la empresa 
TQÑ&AJQ contadores 
asociados S.A.C., Lima 
2020 
El estudio de trabajo 
mejorara la eficacia del 
área de registros docu-
mentarios de la em-
presa TQÑ&AJQ conta-
dores asociados 
S.A.C., Lima 2020 
Dimensión 1:  
Eficiencia  
 
Dimensión 2:  
Eficacia 







Anexo 5: Antecedentes 
 
Nacionales: 
- Haddad (2016) en su tesis para optar por el título profesional en Ingeniería 
Industrial en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, titulada “Mejora 
de procesos para incrementar la percepción de calidad respecto al servicio 
que brinda una empresa de limpieza” 
Investigación de naturaleza cualitativa de categoría cuasi experimental y de tipo 
aplicado y de nivel exploratorio que tiene como objetivo el comprobar si se puede 
mejorar la calidad del servicio de limpieza a terceros mediante la estandarización 
de sistemas de trabajo que se adapten a la necesidades de sus clientes teniendo 
como principales causas del problemas la falta de estandarización del proceso de 
atención original, el cual originaba que no se normalizaran los procesos originando 
que se perciba desde el enfoque del cliente un servicio de menor calidad al de sus 
expectativas; por otro lado el sistema de abastecimiento ineficiente acompañado 
del desconocimiento de funciones por parte  del personal ocasionado por no poseer 
una estandarización y control de los mismos generaba en el cliente dudas sobre la 
calidad del servicio lo cual empeorado el exceso en tiempos muertos de las maqui-
narias y el incorrecto mantenimiento de las mismas, aumentaban la sospecha del 
cliente a la idea de que el servicio prestado no presentaba óptimas condiciones. 
Motivo por el cual se el investigador realizó un plan de trabajo que optimizara el 
desarrollo de actividades por parte del personal, así como la utilización de equipos 
y maquinarias, haciendo uso de la metodología del ciclo Deming con el cual se 
sometió a evaluación el proceso con la finalidad de hacerlo más eficiente y mejorar 
la percepción de la calidad del servicio que poseía el cliente sobre el mismo. Para 
lo cual se utilizó la evaluación estadística mediante el método de signos para en-
cuestas pareadas, siendo el grupo estudiado perteneciente a una muestra de la 
población de clientes ya definida tanto para el estudio pre y post en el cual se logró 
conseguir valores comprendidos entre -2 y -1 para las distintas tomas post mejoras 
de calidad aplicadas de manera individual al modelo “Servqual” que fue evaluado 
cliente a cliente; la cual al ser comparada con los valores previos equivalentes a 
1.6450 dan como resultado la aceptación de la hipótesis de que se pudo obtener 




Siendo el aporte de esta tesis para la presente investigación la forma en que evalúa 
el desarrollo de sus actividades cliente a cliente, ya que considera como unidad 
poblacional a cada uno de ellos. 
- Calderon (2017) en su tesis para optar por el título profesional de Ingeniería 
Industrial en la Universidad Cesar Vallejo, titulada “Aplicación del estudio del 
trabajo para incrementar la productividad en el proceso de despacho en la 
empresa Grupo Óptico JR S.R.L. Cercado de Lima 2017”. 
Investigación metodológica de tipo aplicada y de diseño preexperimental que tuvo 
como objetivo la incrementación de la productividad en el proceso de despacho 
haciendo uso de la herramienta de la ingeniería llamada estudio del trabajo me-
diante la aplicación de esta teoría, para lo cual se hizo uso de reportes de despacho 
y registros de observación con la finalidad de obtener datos para el análisis esta-
dístico los cuales apoyados con la observación de campo permitieron focalizar es-
fuerzos a subsanar actividades que eran realizadas de manera ineficientes y redu-
cían la productividad de la empresa teniendo como un marco de acción el estudio 
de tiempos en los cuales se planteó la evaluación de los tiempos necesarios para 
el desarrollo de las actividades así como el análisis de los métodos utilizados para 
el desarrollo de dichas actividades; motivo por el cual se realizó la elaboración de 
un DAP que permita evaluar de una forma más practica las actividades realizadas 
en el proceso así como los tiempo y sus mejoras conforme se dio la aplicación del 
estudio del trabajo; en la cual se implementaron la unificación de tareas e imple-
mentación de sistemas tecnológico y reestructuración del sistema interno el cual se 
cambió a uso de códigos de barra para mejorar el procesamiento de información.  
Teniendo como resultado la aceptación de la hipótesis del investigador que plantea 
que la aplicación del estudio del trabajo incrementa la productividad en el proceso 
de despacho dentro de la empresa Grupo Óptico Jr. S.R.L; pues los resultados 
fueron un incremento de 22,79% en la productividad, también se consiguió una me-
jora en la eficiencia en un valor de 4,121% lo cual se observó en la reducción del 
tiempo estándar y finalmente se consiguió un incremento en la eficacia del 20,50% 
gracias a la eliminación de tareas innecesaria mediante la implementación de un 
sistema y maquinaria necesaria para que la empresa pueda trabajar con código de 




Siendo el aporte de esta tesis para la presente investigación; el sustento teórico, 
así como también la forma en que el investigador aplica el estudio de trabajo a un 
proceso de despacho bajo pedido del cliente el cual se hace mediante el uso de 
una guía de pedido (documentación) y el procesamiento de datos presentes en el. 
- Quiroz (2017) en su tesis para optar por el título profesional de Ingeniería 
Industrial en la Universidad Cesar Vallejo, titulada “Aplicación de ingeniería 
de métodos para incrementar la productividad en el área de producción de 
la empresa Gallos Marmolería SA - Lurín, LIMA 2016.”. 
Investigación de metodología de tipo aplicada, naturaleza cuantitativa y de diseño 
preexperimental cuyo objetivo se centró en determinar la forma en que la ingeniería 
de métodos afecta la productividad en la planta de baldosas de mármol y travertinos 
N°2 de la empresa Gallos Marmolería SA. Siendo su muestra poblacional menor a 
30, para lo cual la se analizó la productividad en base a la prueba estadística de 
Shapiro Wilk para determinar que la productividad era de tipo paramétrica, proce-
sando la hipótesis mediante la prueba de valores paramétricos mediante el uso de 
la prueba de T-Student, en la cual afirmó la hipótesis de que la aplicación del estu-
dio de métodos incremento los niveles de productividad en el área de producción 
de la empresa Gallos Marmolería SA. La cual quedo constatada en los resultados 
que muestran que la productividad incremento de 8,25 m2/min a 14,10 m2/min lo 
cual se ve representado en un incremento del 70,91 % y en el incremento de la 
eficiencia de un 93% en la situación actual a un 99% en la etapa posterior a la 
aplicación del estudio del trabajo y de igual manera se logró un incremento de 5,35 
m2/min ya que la eficacia paso de un estado inicial de 8,87 m2/min en la situación 
actual a un 14,22 m2/min. Debiéndose este a la mejora del proceso generada por 
el reacomodo de maquinarias de corte y estucado siendo en esta actividad incre-
mentada la velocidad de la faja de 1.56 a 2.21, así como también la mejora en la 
identificación de la posición de los macelos permitió reducir los tiempos que se per-
dían antes en identificarlos, en el área de acabados se optó por reducir los tiempos 
de control de calidad ya que la empresa contaba con un personal encargado para 
desarrollar dicha función en otra área. Siendo el aporte de esta tesis a la presente 
investigación la forma en que determina los valores de los tiempos suplementario y 
la manera en cómo mide la productividad a través del análisis de sus dimensiones 




- Pisfil (2017) en su tesis para optar por el título profesional de Ingeniería In-
dustrial en la Universidad Cesar Vallejo, titulada “Aplicación del estudio del 
trabajo para incrementar la productividad en el proceso de digitalización en 
la institución pública RENIEC, Lima 2016” 
Investigación de naturaleza cuantitativa de tipo experimental y categoría cuasi ex-
perimental y de tipo aplicado, de enfoque cuantitativo que tenía como objetivo el 
comprobar si el estudio del trabajo logra incrementar la productividad en el proceso 
de digitalización en la RENIEC teniendo como principal problemática dentro del ser-
vicio que ofrece la baja productividad en el área de digitalización de documentación 
debido a una baja velocidad del proceso el cual estaba enfocado a digitalizar actas. 
Motivo por el cual se decidió implementar una estandarización del método de tra-
bajo para incrementar la producción de actas, a su vez se realizó una planificación 
que permita estructurar la producción semanal y establecer los tiempos estandari-
zados mediante una guía de capacitación al personal entre otros.  
Obteniendo como resultado la mejora de los tiempos de digitalización de actas la 
cual se redujo llegando a pasar de una producción de 400 actas por jornada de 420 
minutos a conseguir el mismo nivel de producción usando 315.75 minutos después 
de la mejora; la cual también se observó mediante una prueba de contraste en la 
cual muestran un antes con un valor de 0.6320 y un después 0,8174 y una signifi-
cancia de 0.000 la cual acepta la hipótesis alternativa la cual comprueba que la 
aplicación del estudio del trabajo permite mejorar la productividad en el proceso de 
digitalización llevado a cabo por la RENIEC.  
Tomando como aporte de esta tesis a la presente investigación, el conocimiento 
utilizado para aplicar un plan de trabajo el cual permitió estandarizar los niveles y 
tiempos de producción en procesos de digitalización de documentos. 
 
- Villalobos (2018) en su tesis para optar por el título profesional de Ingeniería 
Industrial en la Universidad Cesar Vallejo, titulada “Aplicación del estudio de 
trabajo para mejorar la productividad del área de ventas de la empresa Perú 





Investigación de diseño de tipo experimental y categoría cuasi experimental y de 
tipo aplicado, de enfoque cuantitativo y nivel explicativo que tuvo como objetivo  
aplicar el estudio de trabajo para incrementar la ventas de la empresa Perú Best 
Deals SAC; la cual se dedica a brindar un servicio de comercialización a la empresa 
de telecomunicaciones “ENTEL” teniendo como principal problemática dentro del 
servicio que ofrece, la baja productividad en el área de ventas así como una baja 
velocidad de atención de despacho ocasionados por falta de estandarización, ca-
pacitación y control interno. Motivo por el cual el investigador implementó un dia-
grama que permitió identificar las actividades pertenecientes al proceso para de 
esa forma evaluarlas individualmente, de igual manera realizó la elaboración de una 
guía de funciones para los trabajadores, para la cual previamente el investigado 
hizo evaluación de las actividades originales para ver si la forma en que estas se 
desarrollaban eran las más convenientes o se tenían que reestructurar; de esa 
forma permitió establecer una organización y lograr determinar las actividades a 
desarrollar por los trabajadores permitiendo un mayor aprovechamiento del recurso 
humano. Obteniendo como resultado un incremento del 5% en la productividad gra-
cias a la aplicación de las mejoras generadas a partir de la aplicación del estudio 
del trabajo los cuales a su vez fueron evaluados estadísticamente obteniendo una 
significancia 0,000 aprobando la hipótesis validando que el estudio del trabajo per-
mito incrementar la productividad del área de ventas. Siendo el aporte de esta tesis 
para la presente investigación: la utilización de encuestas al personal para lograr 
identificar las causas que podían influenciar en la problemática, así como la pro-
puesta de implementar una guía de operaciones para poder establecer y guiar a los 




- Guevara & Ron Paz (2014) en su tesis para optar por el título Ingeniería 
Mecánica Automotriz en la Universidad Internacional del Ecuador, titulada 
“Aplicación de la metodología Lean Service para el mejoramiento de la aten-





Investigación, aplicativa y de nivel exploratorio cuyo objetivo es mejorar el desarro-
llo del proceso de atención a los clientes con el fin de incrementar la calidad del 
servicio; en el cual se observaba que presentaba problemas con los tiempos de 
espera, gestión de abastecimiento, espacios sobredimensionados, falta de capaci-
tación, control y estandarización en los procesos que originaban problemas de en-
trega con los mismos. Motivo por el cual se realizó la reestructuración del proceso 
el cual fue graficado mediante un diagrama de flujo que acompañado de la creación 
de un manual de funciones permitió estandarizar el proceso y capacitar adecuada-
mente al personal; por otro lado, se dio la aplicación de la filosofía de retroalimen-
tación con el objetivo de lograr mejoras continuas. Obteniendo como resultado de 
la investigación, una eficiencia en un 84,24% para el área de reparación mecánica 
y el 86,25% para el proceso de reparación de colisiones la cual se consiguió al bajar 
los índices de retrabajos entes último proceso mencionado. 
Siendo su aporte de esta tesis para la presente investigación, la manera de deter-
minar la eficiencia del proceso a través del contraste de las actividades que agre-
guen valor con las que no agregan valor lo cual permitió determina la eficiencia de 
los métodos usados. 
- Tubón (2017) en su tesis para optar por la licenciatura de Ingeniera en Con-
tabilidad y Auditoría C.P.A en la Universidad Técnica de Ambato, titulada 
“Modelo lean service en el proceso de servicio al cliente, de la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Ciudad de Ambato, en el período 
Enero-abril 2017.”. 
Investigación cualitativa longitudinal cuyo objetivo era mejorar la calidad y el nivel 
del servicio de atención al cliente a través de la implementación de la filosofía del 
lean service, teniendo como principal problema a corregir los tiempos excesivos de 
espera generados por actividades cuello de botella que ralentizan el desarrollo 
fluido de los procesos realizados. Motivo por el cual se creó una matriz de reducción 
de tiempos en las actividades que generan cuello de botella a partir del cual se 
capacito al personal con el fin de mejorar la calidad percibida del servicio por los 
clientes y reducir los tiempos de espera en cola; de igual manera, el investigador 
diseño sistemas de atención y habilitación de nuevos puntos de atención con el 





Obteniendo como resultados mediante el procesamiento de las encuestas a través 
del análisis estadístico del chi-cuadrado la aceptación de la hipótesis mediante la 
comparativa de valores en la cual el valor post mejora equivalente a 219.67 al ser 
mayor que el 5.9914 rechaza la hipótesis nula aceptando la hipótesis alterna en la 
cual se plantea que la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos influye en la 
satisfacción de los clientes; siendo esta misma hipótesis sustentados en los resul-
tados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes. Extrayendo como aporte 
de esta tesis para la presente investigación, la idea de utilizar encuestas que per-
mitan evaluar la calidad del servicio ofrecido la cual se adecuara para evaluar la 
mejora del proceso desde la perspectiva de los trabajadores. 
- Barba (2019) en su tesis para optar por el título Ingeniería Industrial en la 
Universidad Católica de Colombia, titulada “Propuesta de implementación de 
las herramientas de lean para la reducción de desperdicios en el BBVA.” 
Investigación aplicada de enfoque cualitativo y de nivel descriptivo cuyo objetivo es 
la creación de una propuesta para reducir los despilfarros de los procesos produc-
tivos asociados al área de capacitación teniendo como fin el optimizar la utilización 
de los recursos para que estos no sean desperdiciados puesto que la empresa de 
análisis muestra una falta de estandarización en el área encargada de la formación  
del personal lo cual origina un desconocimiento en el personal  originando una pér-
dida de calidad en el servicio brindado a sus clientes la cual acompañada de una 
mala gestión de almacén genera un sobreabastecimiento y pérdidas económicas 
Motivo por el cual se propuso la elaboración de instructivos, delegación de trabajo 
a terceros y la aplicación de las 5’S para el acomodo del almacén perteneciente al 
área, consiguiendo una mejora al readecuar el proceso de capacitación de uno ver-
bal a uno redactado en instructivos lo cual permitió al personal un respaldo ante 
situaciones problemáticas y de igual manera la mejora generada en almacén per-
mitió reducir los recursos utilizados y los sobreabastecimientos. A lo cual se extrajo 
como aporte de esta tesis para la presente investigación, la optimización del pro-
ceso mediante la capacitación del personal con el objetivo de mejorar la calidad y 





- Rodríguez Parra (2019) en su trabajo de grado presentado como requisito 
parcial para optar al título de Ingeniera de Producción en la Universidad Dis-
trital Francisco José de Caldas, titulada “Lean service como filosofía para la 
mejora de los procesos - Estudio de caso” 
Investigación cuasiexperimental y aplicada que tiene como fin el lograr la aplicación 
de la filosofía lean al desarrollo de funciones de un proceso de gestión administra-
tiva y contable de empresas fiduciaria y de inversión quienes en su registro docu-
mentario realizaban actividades que no eran parte de sus funciones generando pro-
cesos descentralizados originados por problemas de estandarización. Motivo por el 
cual se realizó la aplicación de la filosofía de lean mediante el uso ciclo de Deming 
y sus herramientas para evaluar distintos factores, siendo uno de ellos la demanda 
del servicio para posteriormente mediante la utilización de un diagrama de recorrido 
evaluar los tiempos por actividad en los cuales se pueda diferenciar aquellas acti-
vidades que agreguen valor de las que no para la reestructuración del proceso bajo 
la filosofía lean en la cual se agruparon a los trabajadores en células de trabajo en 
las que los trabajadores tengan ya estandarizado su accionar destinando y limi-
tando los recursos de dichas células a tener solo lo necesario con el fin de evitar 
despilfarros. Como resultado de la investigación se obtuvo la reducción de tiempos, 
nivelación de cargas laborales de los trabajadores el cual se originó gracias a la 
asignación de recursos acorde a la demanda logrando obtener un proceso eficiente 
y eficaz que permitió conseguir una mejora de productividad y una mayor eficiencia 
operacional en relación al servicio prestado; esta mejora de tiempos se observó en 
la relación generada entre la atención de la demanda de pagos de impuestos por 
día en relación con el ritmo establecido por el takt time, el cual en los resultados se 
evidencio al lograr un ritmo productivo de 20 pagos/día, siendo este superior al 
usual de las demandas, salvo ciertos días en que los cronogramas de pago coinci-
den con vencimientos en otras comunidades lo que termina sobrecargando mo-
mentáneamente el servicio. Esta tesis permitió extraer como aporte para la pre-
sente investigación, el contenido de información que permita evaluar y aplicar me-
joras que permitan una optimización en procesos asociados al recorrido de infor-
mación y el procesamiento de la misma en un sector económico. De igual manera 
otro aporte es el enfoque poblacional del estudio; el cual se centró en evaluar la 
































Anexo 7: Confiabilidad de los instrumentos 
 
Evaluación de confiabilidad del instrumento de observación N°3 mediante el 
coeficiente de correlación de Pearson aplicado al método de mitades parea-





División en mitades pareadas de los datos  
obtenidos con el Instrumento de observación N°3 




























0,6400 0,7557 0,0006 0,0030 0,0005 0,0027 
0,7619 0,8673 0,0041 0,0067 0,0035 0,0043 











































Anexo 8: Evaluación del tiempo estándar de las actividades (Pre-test) 
 





































Anexo 9: Evaluación del tiempo estándar de las actividades (Post-test) 
 
























Anexo 10: Permiso de la empresa 
 
 
